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RESUMEN

El propdsito de este trabajo es identificar las ventajas competitivas que tiene el
emprendimiento Lovely Bites CR en comparacion con otros emprendimientos/empresas
del mismo sector. Este trabajo tiene un alcance descriptivo, de corte cualitativo. Ademas
de la revision de libros de texto y tesis para las citas incluidas en los antecedentes, y
contexto del tema abordado, se utiliz6 entrevistas individuales a los clientes méas frecuentes
y duefia del emprendimiento para la recoleccién de informacion con respecto al proceso
previo a la compra y al producto que se realiza, para asi determinar las areas de mejora y
fortalezas que tiene el emprendimiento Lovely Bites CR, de esta manera la duefia tendra
una idea mas clara de como priorizar las mejoras a realizar. Como resultado de lo anterior
se identifico el cuadrante estratégico que mas impacto genera y se dio recomendaciones
con base a ello, asi mismo, se brinda recomendaciones de que se debe mantener en el
emprendimiento y que se debe mejorar a nivel general no solo con el cuadrante identificado.
Una de las conclusiones importantes de este trabajo confirma la necesidad de mejorar los
productos a nivel de cantidad y de variedad.

Palabras Clave: ventaja competitiva, cadena de valor, estrategia competitiva genérica,

matriz FODA

Abstract

The purpose of this study is to identify the competitive advantages of the Lovely Bites CR
enterprise in comparison with other enterprises/companies in the same sector. This work
has a descriptive, qualitative scope. In addition to the review of textbooks and theses for
the quotes included in the background and context of the topic addressed, individual

interviews with the most frequent customers and the owner of the enterprise were used to



collect information regarding the process prior to the purchase and the product that is made,
in order to determine the areas of improvement and strengths of the Lovely Bites CR
enterprise, so that the owner will have a clearer idea of how to prioritize the improvements
to be made. As a result of the above, the strategic quadrant that generates more impact was
identified and recommendations were given based on it, as well as recommendations on
what should be maintained in the venture and what should be improved at a general level,
not only with the identified quadrant. One of the important conclusions of this work

confirms the need to improve the products in terms of quantity and variety.

Key Words: competitive advantage, value chain, generic competitive strategy, SWOT

matrix



CAPITULO I: INTRODUCCION

11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacion se lleva a cabo con el emprendimiento Lovely Bites CR, emprendimiento
especializado en realizar cupcakes, queques y galletas para eventos especiales y personas
de todas las edades, en la gran area metropolitana de Costa Rica.

Debido a la situacion actual relacionado a la economia dentro del pais y en el mundo, es
necesario que todas las personas sepan administrar de manera correcta el dinero, pero mas
importante aquellos que tienen una empresa o0 emprendimiento, y que a su vez sepan cdmo
desarrollarse dentro del mercado para asi obtener ganancias. Por lo tanto, es necesario
realizar un anélisis que dé acceso a los procesos que se utilizan en este emprendimiento,
para ello es importante conocer sus bases, encontrar e identificar estrategias que favorezcan
oportunidades y fortalezas, asi como debilidades y amenazas a convertir en aspectos

positivos.

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Al investigar antecedentes nacionales e internacionales, se logra identificar como punto
principal que la mayoria de pymes o emprendimientos necesitan una guia para poder mantener
la empresa a flote, obtener ganancias y generar mas clientela.

Los duefios de estas compafiias tienden a administrar sin tener las bases para una sélida y
ventajosa administracion.

A) En el trabajo de investigacion denominado PROPUESTA DE UN SISTEMA DE

INDICADORES PARA ANALIZAR LA GESTION DE LOS RECURSOS INTERNOS Y MEJORA
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DE LA CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA “EL MERCADO SIEMPRE VERDE” EN LA
ZONA DE MERCEDES NORTE DE HEREDIA EN EL TERCER CUATRIMESTRE DEL 2018
del autor Lopez Delgado, Esteban definio el siguiente objetivo general:
Recomendar indicadores para mejorar la gestion de recursos internos y de cadena de valor, de
la empresa Mercado Siempre Verde. Por medio de una investigacion descriptiva y cualitativa
se extrajo informacion relevante acerca todas esas areas y temas que la empresa desconoce, las
cuales son relevantes para identificar y trabajar en la ventaja competitiva de la empresa, asi
mismo cabe resaltar que no tenian contemplado lo necesario que es innovar para mejorar el
servicio brindado a los consumidores. Esta situacién visibiliza la carencia de informacion y
conocimiento que se tiene previo a crear una empresa.
Entre los indicadores de gestion brindados por el autor Esteban se puede resaltar como mas
importantes para esta empresa los indicadores de efectividad, Lopez (2018) afirma:
Estos indicadores establecen una relacion entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, o sea, permiten medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados. Y estos estan orientados a la efectividad de la produccion, cuyos puntos de
partida para la efectividad de produccion son:
e Productividad del trabajo.
¢ Rendimiento de los fondos.
e Aplicacion de nuevas tecnologias.
e Aumento de la ganancia y la rentabilidad.
e Aumento de la calidad.

e Ahorro de recursos. (p34)
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Como resultado de esta investigacion el autor brind6é cinco recomendaciones en base a los
resultados obtenidos de las encuestas en donde impacto de manera mas negativa y que reflejo
areas de mejora.

B) La investigacion realizada por Narumi Kihara Mora en el afio 2020 propone el ANALISIS
DE LA CADENA DE VALOR Y LA ESTRATEGIA GENERICA PARA EL DESARROLLO DE
UNA VENTAJA COMPETITIVA DEL RESTAURANTE GOYI EN CINCO ESQUINAS DE
TIBAS EN EL TERCER CUATRIMESTRE DEL ANO 2019, donde utilizé un enfoque cualitativo
con un alcance descriptivo.

Esta investigacion utilizé dos instrumentos para la recoleccion de datos, tales como: entrevista
y observacion.

La idea de realizar el instrumento de la observacion fue para generar un FODA en donde el
autor pudo identificar mas debilidades que fortalezas y con ello pudo realizar la formulacién de
estrategias defensivas. En donde el autor propone “como medida de accion, el utilizar la
estrategia ofensiva de la matriz FODA, en la cual se deberan maximizar las fortalezas,
aprovechando las oportunidades que ofrece el entorno para crear una ventaja competitiva”
(Narumi, 2020, p. 130).

Ademas, se recomend6 “el uso de la publicidad en redes sociales, el cambio y rotacion en los
platillos del menu, como se ha mencionado en las propuestas de mejoras de la cadena de valor,
seran vitales para impulsar esta ventaja competitiva.” (Narumi, 2020, p. 133).

C) La tesis FACTORES INTERNOS QUE INFLUYEN PARA DETERMINAR UNA VENTAJA
COMPETITIVA CON EL FIN DE UTILIZARSE EN LA ESTRATEGIA COMPETITIVA DE LA
EMPRESA DULCE GUSTITO, EN TIBAS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2020 para

la obtencion del grado de licenciatura propone como objetivo “analizar las actividades de la
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cadena de valor para identificar una ventaja competitiva y proponer una estrategia genérica
competitiva en la empresa Dulce Gustito, ubicada en San Juan de Tibas, para el segundo
semestre del 2020” (Edwin, 2020, p.31).
El autor realiz6 una investigacion con enfoque mixto y un alcance descriptivo. Como parte de
las conclusiones dadas por Gutiérrez (2020) se afirma:
La empresa Dulce Gustito, cuenta con un elemento que le permite utilizarlo y explotarlo como
ventaja competitiva sobre toda la competencia existente. Como lo son las recetas propias de los
productos que la empresa elabora, dado que dichas recetas nacen de la inspiracion, innovacion
e investigacion de la propia duefia y empresaria. Este es un factor que por su naturaleza es escaso
de conseguir, dificil de imitar y que le permite generar un valor agregado que es capitalizado
econdémicamente para la empresa. (p.129-130)
Adicionalmente, gracias a los métodos de investigacion realizados el autor relacion6 la cadena
de valor con la estrategia competitiva, Gutiérrez (2020) indica su conclusidn en base a esto:
La empresa Dulce Gustito posee una variedad de productos de reposteria artesanal, 10s
cuales presentan una cualidad o caracteristica que les permite diferenciarse de los demas
productos de este tipo y que a su vez les permite crear una ventaja competitiva como lo
son sus recetas originales. Por tal caracteristica se puede establecer que la empresa se
encuentra aplicando una estrategia de diferenciacion amplia, dado que representa una
caracteristica unica, la cual le permite a traer a clientes que le interesan este tipo de
productos diferenciados, ampliar o desarrollar un sentimiento de lealtad entre sus
clientes actuales y también entre los clientes potenciales, inclusive fijar un precio un

poco mas alto si lo desea en comparacion con la competencia. (p.131)
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D) De acuerdo al trabajo desarrollado por Silvia Rodriguez Montoya nombrado DISENAR UNA

ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA EL RESTAURANTE ROSTIPOLLOS UBICADO EN

SANTA ANA PARA EL 2017 con una investigacion del tipo descriptivo con un enfoque

cualitativo.

Rodriguez (2017) infiere que:
La competencia hoy en dia entre las diferentes cadenas de restaurantes es muy fuerte, y
el mundo cada dia se vuelve mas competitivo. Por eso, las empresas permanecen dentro
de un mercado por medio de una ventaja competitiva, pero que, a la vez, no es facil
lograrlo, porque deben cumplir ciertos parametros como: innovacion, tecnologia,
productos, promociones, entre otros. (p. 16)

Algo importante de RostiPollos que nos indica Rodriguez (2017) es que:
Se trabaja usando un Ciclo de Servicio al Cliente, el cual inicia dando la bienvenida a
los clientes, y finaliza cuando la cuenta es cancelada y un hasta pronto es compartido,
habiendo pasado por una serie de pasos necesarios para brindar un servicio de excelencia
y seguimiento a la mesa del cliente. Todos los colaboradores quienes estan en contacto
con el cliente, son entrenados en este Ciclo de Servicio. Y para darle seguimiento a dicho
ciclo, en cada restaurante es utilizado el servicio de auditores internos y externos. Como
cadena de comida casual que es RostiPollos, busca constantemente un liderazgo en
Servicio al Cliente. (p.27)

La autora logra brindar varias sugerencias a implementar dentro y asi mejorar la empresa

RostiPollos Santa Ana “al finalizar la investigacion (encuesta de satisfaccién y el haber tenido

contacto directo con los clientes), se observan tantos aciertos como desaciertos por parte de los

colaboradores y el restaurante en si”’ (Rodriguez, 2017, p. 182).
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E) La tesis ELABORACION DE UN PLAN Y ESTRATEGIA DE MERCADEO, PARA
MEJORAR EL POSICIONAMIENTO E INCREMENTAR LAS VENTAS DE LA PYME DULCE
TENTACION, UBICADA EN LA CIUDAD DE GRECIA, ALAJUELA, COSTA RICA, PARA EL
PRIMER CUATRIMESTRE DEL ANO 2021 de Karol Alfaro Oviedo investiga acerca de como
identificar las ventajas competitivas para asi generar un plan de mercadeo mas rentable.
Asi mismo, la autora realizé como parte de la investigacion varias propuestas que los duefios
podrian aplicar para no solo mejorar en un aspecto. Una de las propuestas fue un cronograma
de actividades y responsables con “el fin de dirigir a esta empresa a una buena toma de
decisiones y de esta forma minimizar las debilidades y saber aprovechar las oportunidades”
(Karol, 2021, p.128).
F) The thesis Small to Medium Enterprise Business Leaders Managing Change written in the
year 2017 by Shahriar Nazari student from Walden University confirms “Organizational change
is necessary for businesses to survive and prosper. One of the main reasons organizational
change is unsuccessful is the inadequate leadership style used by business leaders” (Shahriar,
2017, p.4). The method of this investigation is qualitative. The author focuses the investigation
in information related on how to improve the business examining the behaviors of leaders.
As a result of this research Nazari (2017) affirms the following:
The findings of the study may be of value to business practice because business leaders
could use them to understand when to embrace change and to develop change strategies
to help their businesses survive. In addition, | focused on transformational leaders and
the behavioral characteristics necessary to initiate change. Focusing on the behavioral
characteristics of business leaders and change may bring about an understanding of how

successful leaders manage changes affecting their businesses. (p. 8)
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1.1.2 Delimitacion del problema

Delimitacion temporal: La investigacion se realiza en el segundo cuatrimestre, el periodo
comprendido es de mayo a agosto del afio 2023.

Delimitacion geografica: La investigacion se realiza en la gran area metropolitana de Costa

Rica.

1.1.3 Justificacion

Esta investigacion pretende analizar la situacion interna del emprendimiento Lovely Bites CR
para obtener la ventaja competitiva. Al identificar sus ventajas se podra relacionar con una
estrategia competitiva, para asi definir de qué manera se planea competir con las demas
empresas 0 emprendimientos relacionados a alimentos, ej.. con estrategia de bajo costos
generales o estrategia de diferenciacion dirigida, etc. Asi mismo, se podra crear sugerencias que
ayuden a obtener un buen posicionamiento en los clientes y por ende lograr un nivel mas alto
de ventas.

Por lo tanto, la investigacidn se puede considerar de relevancia social, porque su elaboracion va
a beneficiar al emprendimiento Lovely Bites CR ya que se pondra a disposicion de la
duefia’lemprendedora para que pueda mejorar sus debilidades y a su vez diferenciarse o buscar
ventajas sobre la competencia, esto también beneficiara a los consumidores dentro de la gran
area metropolitana.

También es de utilidad metodoldgica, ya que se va a construir un instrumento para recolectar

informacion



16

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢ Cuales deberian de ser las ventajas competitivas del emprendimiento Lovely Bites CR para asi
incrementar las ventas dentro del nicho de mercado de la gran rea metropolitana de Costa Rica

para el segundo cuatrimestre del 2023?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Identificar las ventajas competitivas en Lovely Bites CR sobre las demas empresas del sector
alimenticio de la gran area metropolitana en Costa Rica, durante el segundo cuatrimestre del

2023

1.3.2 Objetivos especificos
e Analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely Bites CR como base para la
ventaja competitiva.
e Identificar el cuadrante estratégico segun la matriz de FODA para el emprendimiento
Lovely Bites CR.
e Relacionar la ventaja competitiva y la gestion de cadena valor con una estrategia

competitiva genérica.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

21 MARCO TEORICO

2.1.1 Cadena de valor:

La cadena de valor es importante para toda empresa 0 microempresa, ya que permite

autoanalizarse y de esta manera escoger lo que sea mas adecuado para el mercado meta.

Thompson | Peteraf Gamble | Strickland (2018) afirma:
Toda organizacién consta de un conjunto de actividades que se desempefian durante el
curso del disefio, produccion, comercializacion, entrega y postventa de su producto.
Todas las funciones diversas que una organizacion realiza en su &mbito interno, se
combinan para formar una cadena de valor. (p.133)

Figura l
CADENA DE VALOR REPRESENTATIVA DE UNA EMPRESA

Administracion

Actividades
- de la 5 o - Ventas y - Margen de
costos R Sialalil Distribucian marketing Servicio utilidades
primarios de
suministros
A A A A A
1 1 ! 1 U
1 1 1 1 !
1+D del producto, tecnologia y desarrollo de sistemas
Actividades

de
apoyo

Administracion y costos de recursos humanos

Administracion general

Fuente: Thompson, A. A., Gamble, J. E., Janes, A., Peteraf, M. A., Sutton, C., Strickland, A, (2018),
Conceptos de administracion estratégica. Pag. 134. Adaptacion a partir de M. Porter, Competitive

Advantage, Nueva York, Free Press, 1985, pp. 37-43.

Actividades primarias
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» Manejo de la cadena de abastecimiento: hace referencia a todas las acciones que se
realizan dentro de la empresa, desde la generacion de los productos hasta la entrega de
los mismos.

» Operaciones (Produccion): estd relacionado a las actividades, costos y activos
asociados con la transformacion de los insumos en el producto final.

« Distribucidn: se refiere a las actividades y costos referentes a la distribucion fisica del
producto tanto a nivel interno por ejemplo para la recepcion de materiales, controlar el
inventario. Asi como a nivel externo, es decir cuando se genera el envio hacia los
clientes.

» Ventas y marketing: hace referencia a los costos y actividades relacionados con las
ventas, en cdmo se genera la publicidad, como se va a promocionar el producto y/o
servicio de la empresa, en la planeacion para mantenerse dentro del mercado o
incursionar en nuevos mercados y soporte para los distribuidores.

« Servicio: es la asistencia o el servicio postventa que se brinda a los compradores, por
ejemplo: instalacion, entrega de piezas/productos, mantenimiento y reparacion,
asistencia técnica, servicio de atencion al cliente y resolver/recibir quejas. “Por ejemplo,
Caterpillar, fabricante de equipo pesado para la remocion de tierra con sede en Estados
Unidos, puede embarcar repuestos a cualquier parte del mundo en un plazo maximo de
24 horas, lo que minimiza la cantidad de tiempo muerto que los clientes enfrentan si su
equipo Caterpillar falla. Esta es una capacidad de soporte muy valioso en una industria
en la que los tiempos de inactividad son muy costosos. Ese grado de soporte al cliente
ha contribuido a incrementar la utilidad que los clientes asocian con los productos

Caterpillar y, por tanto, el precio que esta puede cobrarles” (Charles Hill, 2019, p. 92).
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Actividades de apoyo

« Investigacion y desarrollo: se centra en el desarrollo del producto, de la tecnologia

que se utilice dentro de la empresa y del desarrollo de sistemas. Envuelve toda la

actividad y costos relacionados con la lyD del producto y su proceso.

Hill, Jones y Schilling (2019) indican lo siguiente:
Casi siempre pensamos que la lyD estd asociada con el disefio de productos
fisicos y a los procesos de produccion de las compafias fabriles, pero muchas
compaiiias de servicios la desarrollan también. Por ejemplo, los bancos compiten
entre si desarrollando productos financieros y formas novedosas para entregar
esos productos a sus clientes. La banca en linea y las tarjetas de debito
inteligentes son dos ejemplos de los frutos del desarrollo de nuevos productos en
el sector bancario. Ejemplos anteriores de innovacién en la banca fueron los
cajeros automaticos y las tarjetas de crédito y de débito. (p.105)

 Gestion de recursos humanos: esta categoria esta principalmente asociada con la

seleccion y contratacion del personal. Asi mismo, se encarga de la capacitacion,

desarrollo y motivacién del personal.

« Administracion general: Actividades, costos y activos relacionados con la

administracion general, contabilidad y finanzas, asuntos legales y regulatorios,

seguridad e higiene, gestién de sistemas de informacién, formacién de alianzas

estratégicas y colaboraciones con socios estratégicos y otras funciones de caracter

directivo.

Dado a lo anteriormente explicado Vasquez y Bastos (2018) informa que:
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Se debe revisar las metodologias propuestas por otros autores, para poder disefiar una
nueva metodologia para evaluar de manera interna una cadena de valor con la finalidad
de lograr encontrar o identificar las actividades principales y las actividades de apoyo
mas fuertes y débiles que representaran ventajas competitivas y factores o variables a
mejorar, considerando los resultados para la toma de decisiones relacionada con el
aumento de la productividad, la competitividad y la internacionalizacion a futuro. (p. 66-
69)

Con lo anterior podemos confirmar que identificar y mantener la cadena de valor como un pilar

dentro de cualquier empresa ayudara a que esta se mantenga dentro del mercado y a su vez

ayudar a todos los colaboradores y duefios a que su compafiia funcione de manera correcta,

organizado Yy eficiente.

Debido a esto, es importante que se tenga pleno conocimiento de qué es la cadena de valor y

coémo se puede aprovechar dentro la compafiia. Esto ayudara a que la compafiia sea mas eficaz

y pueda ofrecer un mayor y mejor valor al consumidor.

También, se puede tomar como referencia compafiias del mismo ambito para identificar y

evaluar su cadena de valor.

2.1.2 Matriz de FODA:

Es una herramienta para planificar de manera estratégica el curso que tomara la empresa y

emprendimiento, con base a las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que puedan

existir dentro de la compafiia. Es primordial efectuar este analisis dentro de cada compafiia para

identificar en que se debe enfocar la compafiia a largo y corto plazo. Ofia & Vega (2018) afirman

que:
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De acuerdo al analisis de varios autores se confirma que el analisis FODA fue y sigue
siendo una herramienta complementaria del analisis estratégico; radica en identificar
cuéles son los aspectos clave o factores clave que se derivan del andlisis interno y

analisis externo. (p. 441)

Al momento de realizar un andlisis FODA es importante analizar de manera exhaustiva cada
detalle de la compafiia para asi poder definir que fortalezas tiene de manera interna que sirva
como atributo y ventaja en comparacion con las demas compafiias, “una fortaleza interna es
algo que una empresa hace bien o un atributo que mejora su competitividad en el mercado. Una
forma de evaluar las fortalezas de una empresa es preguntar qué actividades realiza bien”
(Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland I1I, 2023, p.96). Asi mismo, al saber las debilidades
internas puede poner en ventaja a la compafiia para asi corregirlas y no estar en desventaja o ser
vulnerables con la competencia. “Una debilidad interna es aquello de lo que carece una empresa
0 no hace correctamente (en comparacion con otras) o una condicion que la pone en desventaja
en el mercado.” (Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland III, 2023, p.97).
Adicional, el saber identificar y aprovechar las oportunidades hard que la compafiia pueda
desenvolverse de manera mas efectiva, generalmente las oportunidades no suelen ser percibidas
de manera inmediata 0 no siempre hay oportunidades, pero es muy importante que los duefios
siempre estén en busca de ellas. Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland 111, (2023) afirma:

En realidad, los directivos no pueden adaptar correctamente la estrategia a la situacion

de laempresa sin identificar primero sus oportunidades de mercado y valorar el potencial

de crecimiento y ganancia de cada una de ellas. Segun las circunstancias imperantes, las

oportunidades de una empresa pueden ser abundantes o escasas, efimeras o duraderas, y
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pueden variar desde las mas atractivas hasta las menos interesantes o las inadecuadas.
(p.98)
Finalmente, las amenazas son factores externos que el duefio de una empresa o emprendimiento
no puede evitar tener, ya que toda amenaza ocurre de manera externa: en el entorno, mercado y
pais en donde se localice la compafiia. Es algo que siempre afectara la compaiiia, pero al igual
que con las oportunidades, es recomendable que los duefios siempre estén pendientes de estas
situaciones para asi aprovecharlas o prevenir que afecten la compafiia. Thompson, Peteraf,
Gamble, Strickland 111, (2023) afirma:
En muchas ocasiones, ciertos factores del entorno de una empresa suponen una amenaza
para su rentabilidad y bienestar competitivo. Las amenazas pueden provenir de factores
como la aparicién de tecnologias mas baratas o mejores, la entrada de competidores de
menor costo en el mercado principal de una empresa, nuevas regulaciones que son mas
gravosas para una empresa que para sus competidores, cambios demogréaficos
desfavorables y agitacion politica en un pais extranjero donde la empresa cuenta con
instalaciones.
Por lo tanto, a sabiendas de que tan importante es la matriz FODA para cualquier empresa, se
debe destacar que Lovely Bites CR no es la excepcion y necesita un analisis con tal de identificar
de manera correcta y rapida estos detalles para asi corregirlos o aprovecharlos y a su vez, saber
de manera mas certera en que cuadrante se ubica.
La utilizacion del FODA se debe promover en las micro y pequefias empresas también, para
tener la oportunidad de realizar una planeacion eficaz de manera formal, en conjunto a sus

practicas administrativas y a la mejora de su competitividad.
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2.1.2.1 Cuadrantes de la matriz de FODA:
Existen cuatro tipos de cuadrantes dentro de la matriz FODA. Los cuales se detallan a
continuacion:

o Cuadrante 1-1 > Estrategias defensivas: aprovecha la fortaleza para maximizar

oportunidades

o Cuadrante 1-2 - Estrategias ofensivas: Utiliza fortalezas para minimizar las
amenazas.
. Cuadrante 2-1 -> Estrategias de supervivencias: minimiza debilidades

aprovechando las oportunidades.

o Cuadrante 2-2 > Estrategia de orientacion: Minimiza las debilidades y evita las
amenazas.
Figura 2

CUADRANTES DE LA MATRIZ FODA GRAFICAMENTE

_ FA: Estrategia defensiva FO: Estrategia ofensiva

DA: Estrategia de DO: Estrategia de orientacion

supervivencia

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.3 Estrategia genérica:

Existen tres tipos de estrategias genéricas, las cuales fueron implementadas hace varios afios,
pero son las que continGan en vigor. El tener una estrategia genérica identificada ayudara a
fortalecer ain mas la compafiia si todo se aplica conforme a lo descrito en este proyecto de

investigacion.
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Saber cual es la ventaja competitiva posicionara a la compafiia en el mercado y con ellos traera

ventajas competitivas.

Figura 3

Estrategias genéricas de Porter

Liderazgo
en costes

Estrategia
generica de

‘ Porter.

Diferenciaci

Fuente: Elaboracion propia.

La estrategia de liderazgo en costos es: “cuando una compaiiia reduce sus costos para que le
sea posible bajar los precios, sin dejar de obtener ganancias.” (Hill, Schilling, Jones, 2019, pag.
158).

Para gue esta estrategia pueda ser usada, como se menciond previamente, se debe corroborar
los costes que tenga la compafiia en comparacidn con la competencia y mejorar con base a ello,
es decir reducir los precios lo mas posible para igualar o ser mas econdémico. Esta estrategia
resulta contraproducente si los rivales responden con sus propios recortes de precios (para
proteger su base de clientes) y los recortes de precios del agresor no logran generar ganancias
de ventas lo bastante amplias para compensar la erosion de ganancias asociadas a los precios
menores.

La estrategia de diferenciacion: a como su nombre lo dice es tener un producto que diferencie

a la empresa de la deméas competencia, algo unico, de esta manera, aunque el liderazgo en costo
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no sea el método que aplique la empresa igual llamara la atencion y obtendra clientela por
destacar con un producto dificil de conseguir con la competencia. Antes de optar por esta
estrategia se debe analizar de manera correcta los pros y contras de tener un producto
diferenciador, si esto no impactara de manera negativa con costes o clientela.

Una estrategia de diferenciacion siempre estd condenada al fracaso cuando los competidores
pueden copiar con rapidez la mayoria o todos los atributos atractivos del producto que lanza
una empresa.

Finalmente, la estrategia de enfoque: es el identificar un nicho de mercado muy especifico en
el que apenas hay competencia.

“Enfoque de bajo costo es cuando una compaiia selecciona cierto segmento o nicho e intenta
ser el participante de menor costo en ese nicho.” (Hill, Schilling, Jones, 2019, p. 158)
“Enfoque de diferenciacion es cuando una compaiiia selecciona cierto segmento o nicho y
personaliza su ofrecimiento a las necesidades de ese segmento particular mediante la adicion de
caracteristicas y funciones.” (Hill, Schilling, Jones, 2019, p. 158)

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Ventaja Competitiva:

Para poder hablar de la ventaja competitiva de una empresa se debe conocer por completo el
entorno interno y externo de cada compafiia. Ya que la idea es poder identificar que tiene de
unico la compafiia que se quiere investigar en comparacién con las demas.

El concepto de Porter y de Kotler juntos sugieren que una ventaja competitiva tiene que agregar
valor al segmento meta de consumidores y que la empresa debe ser mejor que sus competidores

€en €so.
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Con el paso de los afios mas personas han brindado informacién o puntos de vista de como se
identifica la ventaja competitiva de manera correcta, por ejemplo, el modelo VRIO denominado
asi por las primeras letras de 4 factores claves: Valor, Rareza, Inimitable y Organizacion, que
con este se puede identificar un factor estratégico clave o ventaja competitiva. Esto es una
manera sencilla de identificar de manera mas rapida y correcta la ventaja competitiva de la
compafiia.
2.2.2 Cuatro pruebas del valor competitivo de un recurso capacidad:
Thompson | Peteraf Gamble | Strickland (2018), afirman que:
El poder competitivo de un recurso, o capacidad, se mide segln cuantas de las siguientes
cuatro pruebas puede aprobar. Estas pruebas se les conoce como las pruebas VRIO de
ventaja competitiva sostenible. Las primeras dos pruebas determinan si un recurso o
capacidad puede apoyar una ventaja competitiva. Las dos ultimas determinan si la
ventaja se puede sostener ante una competencia activa:
1. ¢Es el recurso (o capacidad) competitivamente valioso? Para serlo, un
recurso o capacidad debe ser directamente importante para la estrategia de la
organizacion, haciendo de la organizacién un competidor mas efectivo, que
puede aprovechar las oportunidades de mercado y protegerse de las amenazas
externas. A menos que un recurso contribuya a la eficacia de la estrategia de la
organizacion, este no puede pasar la primera prueba. Un indicador de su eficacia
es precisar si el recurso permite que la organizacion fortalezca su modelo de
negocios mediante una mejor propuesta de valor al consumidor y/o a la

generacion de utilidades. Las organizaciones tienen que cuidarse del riesgo de
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suponer que algo que ellas hacen bien, es necesariamente valioso ante la
competencia.

2. ¢Es raro el recurso —es algo que los rivales no tienen? Los recursos y las
capacidades que son comunes entre las empresas y son ampliamente disponibles,
no pueden ser una fuente de ventaja competitiva. Un recurso o capacidad se
considera raro si solo lo tiene un pequefio numero de empresas en una industria
o dominio competitivo especifico. Asi, aunque las capacidades generales de
administracion no son raras en un sentido absoluto, son relativamente raras en
algunas de las regiones menos desarrolladas del mundo y en algunos dominios
de negocios.

3. ¢Es el recurso dificil de copiar, es decir, inimitable? Si un recurso o
capacidad es valioso y escaso, al mismo tiempo valioso y raro, sera superior a
recursos comparables de empresas rivales. Mientras mas dificil y costoso sea
imitarlo para los competidores, es mas probable que pueda convertirse en una
ventaja competitiva sostenible. Los recursos tienden a ser dificiles de copiar
cuando son Unicos (la ubicacion fantastica de un inmueble, una tecnologia
protegida por patentes, una fuerza laboral excepcionalmente talentosa y
motivada), cuando requieren mucho tiempo para construirse, por lo que son
dificiles de imitar (un nombre de marca bien conocido, el dominio de un proceso
tecnoldgico complejo, una red global de distribuidores o agentes) y cuando
requieren desembolsos financieros u operaciones en gran escala que pocos

miembros de la industria pueden realizar.
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4. ¢Puede eliminarse el recurso mediante diversos tipos de recursos y
capacidades?, ¢se dispone de buenos sustitutos para el recurso? Incluso los
recursos que son valiosos, raros y dificiles de copiar, no conferiran ningan valor
si la organizacion no esta configurada en una forma que capture su valor. (p. 121-
122)
Basicamente para que una ventaja sea competitiva debe poseer las previas caracteristicas
descritas, las cuales se resumen a continuacion:
o Debe ser Unica
Esta caracteristica esta relacionada con el hecho de que no puede haber otra empresa que
tenga algo similar a lo que tu organizacién ofrece.
Esto quiere decir, que al momento de desarrollar tu ventaja debes ser innovador y
creativo, buscando siempre que tu empresa ofrezca algo que la competencia no tenga.
o No puede ser facil de imitar
Al momento del desarrollo de tu ventaja debes asegurarte de que esta no sea imitable a
corto plazo.
Generalmente la competencia va a buscar la forma de copiar tu ventaja competitiva, asi
que, si se la dejas facil, serd copiada rapidamente y dejara de ser una ventaja.
. Debe ser sostenible en el tiempo
Buscar que tu ventaja se mantenga por largo tiempo hara que esta sea realmente
competitiva.
Es por eso que al momento de desarrollarla es muy importante que se base en una fortaleza de
la empresa. De esta manera se va a evitar que la competencia pueda imitarla o superarla en un

tiempo corto. Mufioz & Espinosa (2018) afirman que:
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Actualmente, ya no es suficiente crear productos u ofrecer un servicio de calidad; es
importante también el desarrollo de estrategias que, en mediano y largo plazo, se
traduzcan en una ventaja competitiva dificil de copiar o imitar por la competencia a fin
de hacer de ella una fortaleza que permita alcanzar los objetivos organizacionales (p.

214).

2.2.3 Gestion:
Gestionar se refiere a poder dirigir en base a una linea de ideas, pasos y planes cualquier
actividad administrativa.
La gestion administrativa se logra realizar de manera correcta cuando se tiene un plan para cada
colaborador y cada departamento, enfocando sus habilidades en base a las actividades que se
realizaran. Creando objetivos claros y reales tanto para cada persona como para la compafiia en
si.
Segun la Universidad Latina de Costa Rica (2020):
Esto se hace posible a través de la aplicacion de varios procesos como:
> Planificacion: el planteamiento de los objetivos de la organizacion y la
sugerencia de los procedimientos para alcanzarlos.
> Organizacién: se refiere al proceso de ordenar y distribuir
equitativamente las tareas y recursos entre los miembros de una empresa para
que puedan darle el uso correcto y cumplan con las metas planteadas.
> Direccion: es el proceso de monitorear y motivar a los trabajadores para

que puedan realizar las actividades planificadas.
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> Control: en este proceso el encargado se asegurara que las actividades
sean cumplidas de acuerdo a la planificacion.
Es por estas razones que se puede afirmar que la gestién administrativa busca la
utilizacion de recursos para que la empresa alcance sus objetivos. (p.1)
2.2.4 Recursos:
Hitt, Ireland, Hoskisson (2015) afirma que:
Dada su extension, los recursos abarcan un amplio espectro de fendmenos individuales,
sociales y organizacionales. Por si solos, los recursos no permiten a las compafiias crear
valor para sus clientes como fundamento para ganar rendimientos superiores al
promedio.
Por ejemplo:
Subway enlaza sus ingredientes frescos con varios recursos mas, entre ellos la
capacitacion continua que la compafia proporciona a las personas que manejan sus
restaurantes de comida rapida, para cimentar el servicio al cliente como una capacidad,
si bien este servicio es también una competencia central de Subway. En el caso de
Amazon.com, internet es un recurso porque es su Unico canal de distribucion. La
compaiiia utiliza internet para vender bienes que, por lo comun, tiene precios mas bajos
que los que ofrecen competidores que venden los mismos bienes por medio de tiendas
fisicas que son mas costosas. Amazon, mediante la combinacidn de otros recursos (como
acceso a un extenso inventario de productos), ha adquirido fama de ser una compafiia
gue brinda un excelente servicio al cliente. La capacidad para brindar servicio al cliente
es una competencia central de Amazon, ademas de que esta empresa crea un valor Gnico

para los clientes por medio de los servicios que les brinda. La compafiia también utiliza
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la competencia central de su tecnologia para ofrecer sus AWS (Amazon Web Services);
es decir, servicios que permiten a otros negocios rentar capacidad de computo de
Amazon a un costo muy bajo por hora. (p. 79-80)

Por su parte Thompson | Peteraf Gamble | Strickland (2018), lo describe como:
Un insumo productivo o un activo competitivo, tangible o intangible, que es propiedad
0 esta controlado por la organizacion. Las organizaciones tienen a su disposicion
muchos diferentes tipos de recursos, que varian no solo por su clase, sino también por
su calidad. Algunos son de mayor calidad que otros, y algunos tienen mas valor para la
competencia de negocios que otros, ofreciendo a la empresa mayores posibilidades de
generar una ventaja competitiva sobre sus rivales. Por ejemplo, la marca de una
organizacion es un recurso, asi como lo es un equipo de investigacion y desarrollo, pero
solo algunas marcas, como Coca-Cola y BMW son bien conocidas y tienen un valor
duradero, en tanto que otras tienen muy poco reconocimiento de nombre. De manera
similar, algunos equipos de 1+D son mucho mas innovadores y productivos que otros,
gracias al talento sobresaliente, la composicion y el compromiso interno de sus
miembros. (p. 117)

2.2.5 Recursos tangibles:

Como su nombre lo indica, estos son recursos o productos que se pueden ver, sentir, cuantificar.

Hitt, Ireland, Hoskisson (2015) afirma que:
La capacidad de endeudamiento de una compafiia y el estado de sus instalaciones fisicas
son recursos tangibles y, por lo tanto, son visibles. Los estados financieros sirven para
establecer el valor de muchos recursos tangibles, pero no explican el valor de todos los

activos de la compafiia porque no toman en cuenta algunos recursos intangibles.
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2.2.6 Recursos intangibles:

Por otra parte, los recursos o productos intangibles son aquellos que no se pueden observar, van

ligados a la historia de la empresa.

Hitt, Ireland, Hoskisson (2015) confirma que:
Son una fuente mas grande de capacidades y, por lo tanto, de competencias centrales.
De hecho, en la economia global, “el éxito de una compaiiia depende mas de sus
capacidades intelectuales y sistemas que de sus activos fisicos. [Es mas], la capacidad
para administrar el intelecto humano, y para transformarlo en productos y servicios
atiles, se esta convirtiendo rapidamente en la habilidad crucial de los ejecutivos para
esta era. Dado que los recursos intangibles son menos visibles y que los competidores
tienen mas dificultad para comprender, comprar, imitar o sustituirlos, las compafias
prefieren depender de ellos. Otro beneficio de los recursos intangibles es que se puede
sacar provecho de su uso, a diferencia de lo que sucede con la mayor parte de los

tangibles. (p.82-83)

2.3 MARCO CONTEXTUAL

Lovely Bites CR, es un emprendimiento de Wahanda Sawyers, ubicado en la provincia de
Cartago, Cantén La Unién y como distrito San Rafael, dedicada a la produccién de queques y
postres artesanales los productos de esta empresa se caracterizan por estar hechos tipo gourmet
para amantes del buen gusto, cuenta con una experiencia comercial de mas de cuatro afos,
ofreciendo servicios de fabricacion de queques segln la necesidad de porcion o tamafio, galletas

personalizadas, cupcakes decorados y postres artesanales, en donde el principal factor es la
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personalizacion demandada por el cliente, con el enfoque para eventos especiales y la
distribucion para otros fines.

A Wahanda siempre le apasiond la cocina; recuerda que el primer libro que leyo6 fue un regalo
que le hizo la tia cuando tenia unos 7 afios, era un libro de recetas para nifios, con el cual
aprendid a cocinar desde galletas de chispas de chocolate hasta ceviche peruano.

Este emprendimiento nacio en el 2017, luego de que su novio le pidiera ayuda para hacer el
queque de 50 afios para su mama (su suegra), gracias al éxito que tuvo ese pastel en la fiesta
consiguid un par de clientes y eso la motivo a crear una pagina en Facebook, donde empez6 a
compartir los queques que vendia.

Durante este tiempo Wahanda se ha percatado de que existe mucha competencia, por lo que ha
tenido que ajustar los precios, sin dejar la calidad, para asi poder mantenerse dentro del mercado.
También se ha visto afectada por el alza del combustible, que a su vez trae un impacto negativo
en el precio de la materia prima y los costos de envio.

Actualmente Lovely Bites CR cuenta con aproximadamente 30 clientes fijos y un poco mas de
500 seguidores entre Facebook e Instagram; dentro de ellos tiene a la compafiia Isuzu y al
Colegio de Ciencias Econdmicas.

Los canales de venta y promocion son WhatsApp, correo electrénico, Facebook e Instagram;
en estos dos ultimos canales es donde llega a obtener mas alcance, debido a que se tiene la
oportunidad de observar las fotos y videos de los productos realizados como referencia.
Actualmente no se cuenta con tienda fisica, pero se le brinda al cliente la oportunidad de solicitar
su pedido por cualquiera de los cuatro medios mencionados previamente, se puede hacer el
depdsito por sinpe mavil o transferencia bancaria, Wahanda se encarga de hacer el envio del

pedido hacia la direccion brindada o brinda la opcién de retirarlo al domicilio.
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Lovely Bites CR se especializa en crear postres 100% personalizados, con decoraciones
comestibles y materiales de primera, no tienen un pastel igual a otro y eso hace que la
experiencia del cliente sea unica, por ejemplo:
o Pasteles y cupcakes: estos pueden ser de diferentes tamafios y sabores como,
chocolate, vainilla, marmoleado, red velvet, zanahoria y limon, por mencionar algunos,
con varias opciones de rellenos como lo son: Dulce de leche, maracuya, fresas naturales,
leche condensada cocinada, coco, Nutella, curd de limdn y brigadeiro de chocolate. A
su vez, trabajan coberturas en buttercream de merengue suizo, chantilly, ganache de
chocolate y fondant.
o Ocasionalmente venden postres personales como: tres leches tradicionales de
maracuyd, chocolate y Churchill, también vende porciones de pie de maracuya y
brownies.
o Para ocasiones especiales, se ofrece el servicio de mesas dulces, donde crean
diferentes mini postres dulces y salados al gusto del cliente y con la tematica de la
ocasion.
Mision del emprendimiento:
“Dedicarse a crear deliciosos queques y postres artesanales con los mejores ingredientes
naturales y una atencion al detalle incomparable.”
Con ello, se expresa el deseo de satisfacer los paladares mas exigentes, convertirse en la mejor
opcion para aquellos que buscan calidad y sabor en cada bocado.
Se enorgullece de ofrecer un servicio al cliente excepcional, brindando una experiencia Gnica y
personalizada a cada uno de los clientes. Ademas, buscan constantemente expandir el mercado,

Ilegando a nuevos consumidores y convertirse en un referente de la gastronomia artesanal en la
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region. Lovely Bites CR estd comprometido con la excelencia y la innovacion, y se esfuerza
por superar las expectativas de los clientes en todo momento.

Vision del emprendimiento:

“Ser la mejor opcion en el mercado de queques y postres artesanales, a través de la satisfaccion
del cliente y la apertura a nuevas oportunidades de negocio y mejora continua.”

Figura 4
Logotipo de Lovely Bites CR

Fuente: Elaboracién propia de la duefia del emprendimiento.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE
Uno debe analizar “en funcion del enfoque o modelo de investigacion que se aplique, la
investigacion puede ser cuantitativa, cualitativa o mixta, dependiendo de los criterios aplicados
para estudiar e interpretar la realidad” (Pimienta, De la Orden y Estrada, 2018, p. 56).
Se entiende que “la investigacion es un proceso sistematico de resolucion de interrogantes y
busqueda de conocimiento que tiene unas reglas propias, es decir, un método”. (Navarro, 2017,
p.15).
Para efectos de esta investigacion se va utilizar el enfoque cualitativo porque se va a basar en
experiencias, opiniones, pensamientos y percepciones de los entrevistados
Modelo cuantitativo: Este modelo es importante cuando se necesita utilizar estadisticas para
analizar la informacion obtenida, se debe tabular. Por ejemplo, toda la informacion que se
obtenga por medio de encuestas se puede usar para crear graficos, tabular, generar mas
informacién visual, medible y numérica. El uso de estadistica como método de andlisis e
interpretacion de fendmenos particulares y, a partir de estos, alcanza conclusiones
generales. “Este modelo también se aplica en Ciencias Sociales como psicologia, pedagogia,
economia, sociologia, entre otras.” (Pimienta, De la Orden y Estrada, 2018, p. 36)
Modelo cualitativo: Cuando mas bien la persona esta interesada en obtener la experiencia, la
opinidn, el pensamiento, las percepciones, generalmente se usa una entrevista con preguntas
abiertas, lo cual no se puede tabular.
Pimienta, De la Orden y Estrada (2018) afirma:

Este tipo de enfoque se apoya en la recoleccion y resumen de datos cualitativos por

medio de actividades de campo, como la realizacién de entrevistas, asi como la
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observacion directa y el analisis documental. Sus objetivos principales son describir y
explorar la conducta humana en contextos especificos, con la finalidad de descubrir
patrones, temas y cualidades comunes en todas las sociedades.

Es propio de las Ciencias Sociales y se sustenta en la investigacion cualitativa de
fendmenos sociales o problematicas generales, mediante la cual se registran y describen
los fendmenos estudiados para determinar o comprender las causas del comportamiento

humano individual o colectivo a través de diversas perspectivas. (p. 37).

Modelo Mixto: Este modelo es una combinacion de los dos modelos previos, donde una

investigacion tiene muestras que son de caracter cualitativo y cuantitativo.

3.2 ALCANCE
El alcance de la presente investigacion es de carécter descriptivo, porque la tematica ha sido
mas explorada.
Exploratoria. Los estudios que se inician con este alcance:
o Investigan fendmenos o problemas poco estudiado de los cuales se tienen dudas
0 no se han abordado en el contexto
o Identifican conceptos o variables e hipotesis promisorias para indagar
o Indagan desde una perspectiva (Sampieri, Mendoza, 2018, p. 144)
Descriptiva. Cuyos estudios:
o Tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos,

fendmenos variables o hechos en un contexto determinado
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o Definen y miden variables y las caracterizan, asi como al fendmeno o
planteamiento referido
o Cuantifican y muestran con precision los angulos o dimensiones de un fenémeno

problema suceso, comunidad, contexto o situacion (Sampieri, Mendoza, 2018, p. 144).

Para efectos de la presente investigacion la definicion del alcance de esta tesis serd mediante

una investigacion descriptiva.

3.3 DISENO

El disefio de una investigacion cualitativa tiene varias variantes:

Teoria Fundamentada:
. Categorias del proceso o fenémeno y sus vinculos.
. Teoria que explica el proceso o fendmeno (problema de investigacion)
(Sampieri, Mendoza, 2018, p. 555).

Narrativo:
o Historias sobre procesos, hechos, eventos y experiencias, siguiendo una linea de
tiempo, ensambladas en una narrativa general.
o Categorias relacionadas con tales historias y narrativa. (Sampieri, Mendoza,
2018, p. 555).

Estudio de Casos:
. “Su objetivo es analizar sucesos especificos del fenomeno estudiado, con la
finalidad de formular una descripcion detallada del caso o fenomeno desde una
perspectiva determinada”. (Pimienta, De la Orden y Estrada 2018, p. 38)

Fenomenoldgico:

o Experiencias comunes y distintas.
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Categorias que se presentan frecuentemente en las experiencias. (Sampieri,

Mendoza, 2018, p. 555).

Etnografico:

social:

Asi mismo Pimienta, De la Orden y Estrada (2018) afirma que:

Estudia los fendmenos tal y como son percibidos por el ser humano mediante la
inclusion y el conocimiento que adquiere del fendmeno. No se orienta a explicar
las causas de los hechos, sino a describir el hecho mismo. Por ejemplo, mediante
esta modalidad, el investigador no intenta identificar las causas de la
esquizofrenia, sino comprender qué es la esquizofrenia mediante la realizacion
de entrevistas a los enfermos que la padecen. Para estudiar y comprender la
manera en que las personas experimentan un fenémeno sin emitir juicios de valor
0 ideas preconcebidas, el investigador parte del planteamiento de interrogantes
que exploren el significado de dichos fendmenos, consultando de manera directa
a aquellas personas que los experimentan en su vida cotidiana. A partir de las
respuestas, recopila y ordena la informacién obtenida, establece conclusiones
sobre sus caracteristicas principales y elabora un reporte con dichas

conclusiones. (p. 38).

Descripcion y explicacién de los elementos y categorias que integran al sistema

historia y evolucidn, estructura (social, politica, econdémica, etc.), interacciones,

lenguaje, reglas y normas, patrones de conducta, mitos y ritos. (Sampieri, Mendoza,

2018, p. 555).

Investigacion-Accion:
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. Diagnostico de problematicas sociales, politicas, laborales, econémicas, etc., de
naturaleza colectiva.
o Categorias sobre las causas y consecuencias de las problematicas y sus
soluciones. (Sampieri, Mendoza, 2018, p. 555).

Esta investigacion va a tener un disefio Investigacion-Accion, puesto a que se va a investigar y

posterior a ello se generara una recomendacion

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

Para todo tipo de investigacion, pero en especial para las investigaciones de campo y
experimentales, es necesario tener claro quiénes son los individuos involucrados en el tema o
problema que queremos solucionar y que poseen caracteristicas similares, pues estos eran la
base de dicho estudio. A ese conjunto, compuesto por la totalidad de los elementos, individuos
o0 factores que forman parte de nuestro objeto de estudio y en lugar y tiempo determinados,
poseen cualidades similares y observables, se le denomina poblacion. (Pimienta, De la Orden'y
Estrada, 2018, pag. 59).

3.4.1 Poblacion

En esta investigacion se utilizara a los tres clientes habituales y a la duefia del emprendimiento.
3.4.2 Tipo de muestra

Una muestra es una parte del total de la poblacidn cuyas caracteristicas resultan similares y, por
tanto, representativas de la totalidad de la poblacion. (Pimienta, De la Orden y Estrada, 2018,
p. 59).

De acuerdo con el criterio empleado para su definicién, una muestra puede ser:

a. Aleatoria. Cuando es elegida al azar y, por consiguiente, cualquier miembro de la

poblacion tiene las mismas posibilidades de ser seleccionado.
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b. Estratificada. Cuando se subdivide la poblacion en estratos y se elige un determinado
numero de elementos de cada estrato (por ejemplo, dividir la poblacion por grupos de edades y
en funcion del tamafio relativo de cada grupo, determinar el nimero de entrevistados en cada
caso).

C. Sistematica. Cuando se establece un patrdn o criterio fijo para elegir a los elementos de
una muestra, por ejemplo, seleccionar a 3 adultos mayores en cada barrio o colonia de la
comunidad. (Pimienta, De la Orden y Estrada, 2018, p. 59).

Para esta investigacion al trabajar con el 100% de la poblacion no se necesita muestra.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Condiciones especificas para los individuos de la muestra.

Tabla 1

Criterios de inclusion y de exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion
Gerente y duefio de empresa con Gerente que tenga menos de tres meses de
conocimiento de la gestion empezar el emprendimiento
Clientes habituales Clientes que compran esporadicamente (con
frecuencia baja)

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4 Consideraciones éticas

“Se Resulta ineludible que el investigador siempre se cuestione acerca de las consecuencias del
estudio. No debemos plantear un proyecto que perjudique, dafie o tenga efectos negativos sobre
otros seres humanos o la naturaleza. Esto es parte fundamental de la ética en la investigacion.
La ciencia y sus procedimientos siempre tienen que estar al servicio de la Humanidad y el bien
comun. La responsabilidad es digna de tomarse en cuenta siempre que se va a realizar un

estudio” (Sampieri, Mendoza, 2018, p. 47).
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Por lo tanto, se confirma que la informacion descrita en esta tesina no se va a compartir con
terceros bajo ninguna circunstancia, la informacion solo se va a utilizar con fines académicos y

todas las personas entrevistadas van a firmar un consentimiento informado.

35 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
“Son procedimientos diversos, esenciales para la investigacion cientifica, por medio de las
cuales es posible recabar y organizar la informacion. Toda técnica de investigacion debe cumplir

con los siguientes objetivos:

. Aportar estrategias para reunir y organizar la informacion.
o Permitir el manejo y procesamiento de los datos reunidos.
. Brindar elementos para orientar el proceso de construccion de conocimientos con

base en dicha informacion” (Pimienta, De la Orden y Estrada, 2018, p. 60).
Para toda investigacion es importante tener bien definido que instrumento y técnica de
recoleccion se utilizard, ya que de ello depende gran parte de la informacién que se redactara.
Hay cuatro tipos de técnicas: Observacion, entrevista, encuesta y cuestionarios.
Para esta investigacion se utilizara la técnica de entrevista, la cual se basa en hablar directamente
con las partes involucradas, Pimienta, De la Orden y Estrada (2018) afirman que:
“Las encuestas pueden clasificarse en:
o Descriptivas. Tienen como finalidad documentar las actitudes o condiciones
actuales de un fendmeno, hecho, objeto o grupo, o conocer la opinién de la poblacion,
respecto a situaciones concretas, en el momento de realizarlas.
o Analiticas. A diferencia de las anteriores, ademas de describir la opinién sobre

un fendomeno, buscan encontrar elementos explicativos acerca de por qué ocurre
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determinada situacion. Asi, mientras que en una encuesta descriptiva posiblemente se
podria preguntar: “;Conoces casos de acoso o bullying en tu escuela?”, en una encuesta
analitica se plantearia: “;Consideras que la presencia de bullying en los centros
escolares afecta el desarrollo académico de los adolescentes?”’.

o De preguntas abiertas. En este tipo de encuestas se integran preguntas cuya
respuesta sera formulada en los términos deseados por el entrevistado, otorgandole total
libertad; por ejemplo: “;Qué opinas del acoso estudiantil?”

o De preguntas cerradas. Las preguntas son formuladas de manera que el
entrevistado debe elegir entre un conjunto limitado de opciones, por ejemplo, ante la
pregunta: “;Has presenciado situaciones de acoso estudiantil?”, sélo existen dos
respuestas posibles: “Si” o0 “No”.

. Por correo. Se determina una muestra a la que se envia un cuestionario para que
lo responda y reenvie sus respuestas por correo.

o Por teléfono. La encuesta es efectuada por un grupo de personas capacitadas,
quienes contactan a una muestra de individuos previamente determinada.

. Personal. Se realiza de manera directa e individual por el encuestador, ya sea en
espacios publicos o mediante la visita directa a un namero determinado de hogares. (p.

61)

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS
Definir las variables cuantitativas (conceptual y operacional) o las categorias cualitativas
(conceptual y dimensiones a estudiar). Incluir el cuadro de operacionalizacion de las variables,

si aplica.
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Cuadro de operacionalizacién de las variables
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primordial efectuar
este andlisis dentro
de cada compafiia
para identificar en
que se debe
enfocar la

Sy Variable |Definicion conceptual allilleln i i6 i
especiflco operacional DlmenS|0n |ndlcad0reS |n3trument0
Analizar la cadena | Analisis Todas las Sevaa Actividade e Manejo de Entrevista
de valor del interno- actividades aplicar S la cadena con
emprendimiento | Cadena diversas que una primarias de preguntas
Lovely Bites CR | de valor desempefia una entrevist y abastecimie abiertas.
como base para la compafiia acon actividade nto.
ventaja se combinan pregunta s de apoyo e Operacione Preguntas:
competitiva. internamente para S S 1,2,3,4,5,6,
formar una cadena abiertas e Distribucio 7,8,9,10,11,
de valor, llamada ala n 12,13,14,15
asi porque duefia y e Ventasy ,16,17,18,1
el proposito gerente marketing. 9,20,21,22
ulterior de las del e Servicio
actividades de una emprend o Administra
empresa es hacer imiento. cién
cosas que al final general.
creen valor para e Gestidn de
los compradores. FeCUISOS
humanos.
o lyD del
producto,
tecnologia
y desarrollo
de sistemas.

Identificarel  |Matriz de Es una Sevaa Variables e Fortalezas Entrevista
cuadrante FODA herramienta para aplicar internas y e Oportunida con
estratégico segun planificar de una variables des preguntas
la matriz de manera estratégica entrevist externas e Debilidades abiertas

FODA para el el curso que acon e AMenazas
emprendimiento tomara la empresa pregunta e Cuadrantes: Preguntas:
Lovely Bites CR. y emprendimiento, S FO-DO, 23, 24, 25,

con base a las abiertas FA-DA 26,
Fortalezas, a los 27,28,29,30
Oportunidades, clientes ,31,32
Debilidades y mas
Amenazas que habitual
puedan existir es del
dentro de la emprend
compaiiia. Es imiento.
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compafiia a largo y
corto plazo.
Relacionar la Ventaja El tener una Sevaa Recursos y ¢ Recursos Entrevista
ventaja competiti estrategia genérica aplicar capacidad tangibles e con
competitiva y la vay identificada ayudara a una es intangibles preguntas
gestion de cadena |estrategia fortalecer aln més la  |entrevist e Amplia 0 abiertas
valor conuna | genérica compainiia si todo se acon Estrategia dirigida
estrategia competiti aplica conforme alo |pregunta de bajos Preguntas:
competitiva va descrito en este S costos y 33,34
genérica. proyecto de abiertas estrategia
investigacion. ala de
Saber cual es la duefia y diferencia Anadlisis
ventaja competitiva | gerente cion
posicionara a la del
compaiiia en el emprend
mercado y con ellos |imiento.
traera ventajas
competitivas.
Una ventaja Y se
competitiva tiene que |analizar
agregar valor al an los
segmento meta de resultad
consumidores y que 0S
la empresa debe ser |anteriore
mejor que sus S
competidores en eso.

Fuente: Elaboracion propia.

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Para esta investigacion se aplicaran entrevistas con preguntas abiertas y se realizaran

transcripciones en la tesina.

El andlisis cualitativo implica que se organice los datos recogidos, se transcriban y de ser

necesario se codifiquen. Pimienta, De la Orden y Estrada (2018) informa que:

En éste se considera la realizacion de dos etapas:

a) Recopilacién y descripcion general del conjunto de la informacion recabada,

clasificandola por tipo de datos o fuente de obtencidn (registros de observacion,
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diarios de campo, cuestionarios, encuestas, escalas, material audiovisual o fichas,
entre otros).

b) Organizacion y reduccion de datos, mediante la elaboracion de resimenes,
concentrados de informacion o codificacion de datos, cuya finalidad es propiciar
la sintesis y simplificacion de los datos disponibles para facilitar su analisis.

c) Eleccion y aplicacion de los instrumentos de andlisis, con la finalidad de
identificar patrones comunes o reiterados y establecer conclusiones.

d) Interpretacidn de conclusiones y validacion o rechazo de hipétesis. (p.104)
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En este capitulo se muestra los resultados extraidos en la aplicacion de los instrumentos de

recoleccion de informacion para el logro de los objetivos planteados en esta investigacion.

4.1

Analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely Bites CR

como base para la ventaja competitiva.

La informacion para este objetivo fue obtenida a través de una entrevista de preguntas

abiertas a la duefia y gerente del emprendimiento Lovely Bites CR, de acuerdo a lo

establecido en el cuadro de operacionalizacion de variables del capitulo 3.

De la unidad de analisis de cadena de valor se desprenden varias categorias de analisis en

donde se dara relevancia a siete de ellas:

1.

Investigacion y desarrollo

Servicio: satisfaccion del cliente y retroalimentacion
Ventas y marketing

Administracion general

Manejo de la cadena de abastecimiento

Operaciones (Produccion)

Distribucién

4.1.1 Investigacion y desarrollo

¢ Como se ve reflejado en sus productos y/o en el emprendimiento que usted

como duefia del emprendimiento estd en educacion continua sobre las nuevas

tendencias culinarias en el area de la reposteria?



“Primero utilizo materiales de primera, para mi es importante ya que eso da como una
muy buena calidad e impresion. Segundo intento mantenerme en constante
actualizacion por medio de redes sociales, cursos libres, online o presenciales sobre
las diferentes tendencias para mantenerme viva o activa”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢ Cuales factores criticos considera usted que le impiden crecer al negocio?
“Actualmente el area estd muy saturada, es un mercado con bastantes
emprendimientos bajo el mismo mercado y lamentablemente muchos de ellos tienden a
bajar muchisimo los precios para tener ventas entonces eso hasta cierto punto lo pone
a uno en un tipo de desventaja. ”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

4.1.2 Servicio: satisfaccion del cliente y retroalimentacion
o ¢Como demuestra que toma en cuenta la retroalimentacion brindada por los
clientes?

“Creo que eso se va viendo conforme con los detalles, usualmente siempre después de
alguna venta y entrega les digo a los clientes que me digan que les gusto o que no les
gusto para tomarlo para futuros pedidos de este o de otro cliente.”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢ Qué acciones emplea para mejorar el servicio al cliente brindado?
“Antes solo tenia una sola linea de comunicacion, ahora he implementado tener otro
numero de teléfono adicional y en este incluir las redes sociales como un tipo de CRM
en donde todo este centralizado y no perder la comunicacion con los clientes”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
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o ¢Cuanto es el tiempo de respuesta que brinda a los clientes o potenciales
clientes?

“Aproximadamente unas cuatro horas en la primera interaccion. ”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢Qué canales de comunicacion ha empleado para darse a conocer con sus

potenciales clientes?

“Instagram, Facebook y WhatsApp, el medio de comunicacion mas utilizado es
Instagram”™
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

4.1.3 Ventas y marketing

o ¢Qué cree que es lo mas importante al promocionar su producto y

emprendimiento?

“Es mostrar productos reales, que no sean imagenes de otra persona o compaiiia, asi
el cliente no tiene una falsa expectativa y cuando hace el pedido sabe lo que puede
esperar”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢Podria indicarme cuales han sido esos servicios 0 medios de publicidad?
“Solo imagenes propias de los productos, a veces realizd un banner con Canva o
PicsArt, pero siempre utilizando imagenes reales”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
o ¢Por qué cree que el promocionar/hacer publicidad ayuda a incrementar la

clientela en este tipo de emprendimientos?
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“Siento que es super importante darse a conocer, a traves de la publicidad ya sea de
boca en boca o por redes sociales, se va creando nuevas conexiones”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

4.1.4 Administracion general
. ¢ Cuanto tiempo tiene de operar el emprendimiento?
“Hace poco mas de cinco arios”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
o ¢Es usted la Gnica duefia y gerente de este emprendimiento?
“Correcto, si. Soy la unica duenia”™
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
o ¢Cual es el método de pago mas usado por su clientela?
“SINPE movil”’
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
o ¢Cémo hace usted para brindar facturacion necesaria y/o valida a los
clientes?
“Yo genero la facturacion necesaria por la persona. Esta la genero por hacienda”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
4.1.5 Manejo de la cadena de abastecimiento
o ¢ Puede explicar como hace para llevar el control de los activos e inventario?
“Tengo un Excel en el que cada que realizo una compra anoto la fecha de la compray
la fecha de vencimiento de este, y periddicamente paso revisandolo, cada quincena”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

50



o ¢Usted ha tenido que desechar productos por estar expirados?
“Si, claro. Principalmente polvo de hornear, levaduras y harinas, ya que cuando estan
proximas a la fecha a vencer la calidad de la miga cambia mucho”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

4.1.6 Operaciones (Produccion)

o ¢ Qué tipo de asesoramiento o sugerencias brinda cuando las personas quieren

adquirir su producto?
“Primero les pregunto para cuantas personas necesitan el pastel porque suelen enviar
pasteles de 2 o 3 pisos y tal vez es solo para cuatro personas, entonces tiendo a
asesorarles en cuantas porciones o cuantas personas necesitan el pastel y en base a
eso indicarle si es factible o no un queque de varios pisos. O también si el disefio que
quieren se puede realizar con los materiales que yo trabajo, le puedo dar opciones de
lo que si se puede realizar con los productos que quieren en su pastel, mas que todo
con el disefio. O con el sabor. Este asesoramiento es solamente para pedidos
personalizados. ”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢Ha tenido que actualizar la lista de productos en venta o el estilo de ellos a

lo largo de la creacion del emprendimiento o se ha mantenido fiel a la idea original?
“La he tenido que ir actualizando y renovando a lo que hablamos ahora a la tendencia,
la pandemia influyo mucho en que ya no esta de moda esta opcion de queques super
grandes més bien ahora se desea queques minimalistas y pequefios. ”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
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o De ser requerido, ¢qué tipo de sustituciones se pueden realizar en los

productos?
“Dependiendo de la tolerancia de la persona, hay veces en que una persona es
intolerante gluten, pero no son muy alérgicos entonces puedo sustituir la receta o
harinas, o los que son alérgicos a semillas, chocolate, por ejemplo, puedo cambiar de
un chocolate de 50% azlcar a uno mas amargo ”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

4.1.7 Distribucion

o ¢Como se maneja la entrega del producto?
“Cuando el cliente realiza la cotizacion le consulto si necesita o no transporte, si lo
necesita le solicito la ubicacién y en base a eso le hago una cotizacion. El cliente hace
pago de la cotizacion y el producto usualmente lo entrego yo si esta dentro de mi
posibilidad y sino igual tengo un mensajero que me ayuda con las entregas. El envio es
gratuito después de 35000 colones”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢Qué tipo de inconvenientes ha experimentado por como se maneja las

entregas?
“Ha sido solo externo, a veces me ha pasado con el trafico. Me ha pasado que una vez
tuve que entregar un pedido en Heredia y estaba saturado eso al final es negativo
porque el cliente esta esperando el pedido a una hora y para mi aumenta los costos en
lo que es el costo del envio, yo me responsabilizo de todos los costos, porque ya el
precio esta cotizado si el problema fue al momento de hacer la entrega esa otra parte

la sumoyo”
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Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
4.1.8 Gestion de recursos humanos

¢Recibe ayuda de alguna persona para manejar y hacer funcionar el

emprendimiento?

“Para manejar el emprendimiento no, pero dependiendo del volumen del pedido puede

que tenga una persona ayudante, sin embargo, no es frecuente. Esta persona
usualmente es mi hermana, mi novio o alguna amiga”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

o ¢La persona que la ayuda tiene alguna capacitacion?
“Tienen conocimiento del proceso, pero no los capacito ni les pido que se capaciten,
ya que solo ayudan de manera ocasional por hacerme el favor y en lo que me ayudan
es en acciones basicas que puedo explicar en el momento”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.
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4.2  ldentificar el cuadrante estratégico segun la matriz de FODA para

el emprendimiento Lovely Bites CR.

La informacion para este objetivo fue obtenida a través de una entrevista de preguntas

abiertas a los clientes méas habituales, de acuerdo a lo establecido en el cuadro de

operacionalizacion de variables del capitulo 3.

421 Opinién de los clientes

o Al contactar por primera vez a Lovely Bites CR ¢se resolvieron todas las

dudas relacionadas con el producto?

“Si, se resolvieron todas las dudas”



Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.

““Si, desde el primer momento siempre le aclararon todas las dudas, le dieron todas las
opciones que ellos tenian en su catalogo de productos, para escoger sus productos
siempre estuvieron abiertos para escuchar sus expectativas y que opciones se le podian
dar.”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento

Lovely Bites CR.

“Si, si ella detallo practicamente su producto, su costo y pues obviamente como cliente
le hice una que otra consulta respecto a porciones, cantidades, etcétera y ella fue muy
clara, me saco de las dudas que tenia en ese momento
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.
o ¢Por qué considera usted que el emprendimiento Lovely Bites CR se
esfuerza por buscar cada vez mejores opciones para ofrecerle?
“En realidad el producto que Wahanda da siempre es de calidad, por eso contintan
contratandolo, tiene buen sabor que es lo importante, y Wahanda siempre les ayuda.
Inclusive una vez necesitaban algo adicional a lo que ella hace y ella hizo el favor de
conseguirlo, lo que es un beneficio adicional y saben que pueden contar con
Wahanda. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento

Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
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“Primero el servicio que brindan, el servicio al cliente es muy bueno. La calidad del
producto siempre ha sido de gran calidad, el hecho que escuchen al cliente las
expectativas que tiene el cliente con respecto al producto que es lo que uno quiere
recibir por parte de ellos y que puedan considerarlo”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento
Lovely Bites CR.
“Si, ella siempre esta dispuesta a tanto las sugerencias de uno como cliente y pues
también al bolsillo de uno y se trata de buscar las ganancias de ambas partes tanto de
ella como emprendedora a como uno como cliente ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Con respecto a la entrega de los pedidos, el emprendimiento Lovely Bites

CR lo realiza dentro del plazo establecido?
“Si, siempre ha sido muy responsable ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Hasta el momento no he tenido ninguna queja todo ha sido entregado en tiempo y a
la hora que le han indicado. No dudaria que en el momento en que tengan una demora
en que le informen porque la empresa siempre tiene mucha comunicacion con el
cliente”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento Lovely

Bites CR.
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“Si, siempre el mismo dia que se coordina en eso no hay ningun problema, una que
otra vez si se ha retrasado, pero por cuestiones de trafico, o de que hay mucho tréafico
lento y se le dificulta estar en la hora exacta, pero son cositas que ya pasan fuera de en
si del producto o de ella. Ella siempre estd en contacto con el cliente informando del
atraso, tal vez un cliente primerizo si pueda asustarse y pensar que no lo recibira, pero
ella si siempre esta en constante comunicacion hasta entregar el producto
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Podria indicarme porque cree usted que los productos del emprendimiento

Lovely Bites CR son acorde con lo publicitado?
“En realidad no han visto muchas publicaciones, la empresa la contrata mas bien por
la experiencia, con el tiempo que tienen de trabajar con ella. Ellos le dicen lo que
requieren y ella les ayuda. La empresa BDS asesores conocieron a Wahanda no por
las paginas de la empresa, sino mas bien porque ella trabajaba en dicha compafiia, un
dia iban a hacer una feria en la oficina, Wahanda comenté acerca de su
emprendimiento y le permitieron asistir como persona parte de la compafiia no
contratada y como vieron que a las personas les gustd el producto empezaron a
contratarla para todas las actividades. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Me parece que todas las fotos que muestran en sus redes son reales porque asi he
recibido sus productos, nunca he tenido una queja tal cual lo publican es tal cual se

recibe. ”
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Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento
Lovely Bites CR.

“Ella le da al punto a lo que uno desea, por asi decirlo, porque en los momentos que
yo he tenido que hacer uso de sus habilidades me ha quedado super bien en la
experiencia de lo que se ha pedido. Si tiene esa habilidad de hacer lo que uno desea en
el momento y la experiencia ha sido buena. Me paso en una ocasion que la imagen que
yo tenia de referencia era con material comestible, pero a ella se le dificulto hacerlo
en ese material, de igual manera lo conversamos y lo hizo en imagenes que se pudieran
imprimir y se solvento el inconveniente, pero si quedo lo mas similar nada méas que no
era con imagenes comestibles sino solo impresiones, pero si quedo lo méas parecido a
la imagen de referencia. ”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Qué lo motiva a escoger otra empresa para la realizacion de su producto?
“En realidad la Unica opcion para que cambien de proveedor es que baje la calidad o
que incumpla con algo.”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.

“Lo primero seria la atencion que me dan, el servicio que me den. Haria la primera
prueba para darle la oportunidad a otro emprendimiento y la calidad de sus productos.
Creo que eso fue lo primero que vi en Lovely Bites, la atencion que me brindaron desde
el primer momento, sus productos son tal cual lo publicitan y creo que esas son las dos

razones por las que elegiria otra empresa. ”

57



Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento Lovely
Bites CR.
“Seria tal vez por calidad y precio, aunque si estaria dificil porque la calidad de los
productos de ella si son buenos pero el precio si son elevados para las porciones
entonces tal vez podria irme yo por los precios, por lo econémico. Porque uno piensa
que es mejor tener mayos cantidad de porciones que si me alcanza por econémico y no
este otro que mas bien me va a faltar. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Considera que los precios que ofrece Lovely Bites CR son accesibles y

adecuados para el producto que realizan?
“Si, honestamente no es lo méas barato que usted encuentra en el mercado, pero si esta
acorde al producto que ofrece, porgue si quieres un producto de calidad se debe pagar
un poco mas.”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Si, si son accesibles. Y con lo que he cotizado en el mercado se adecuan con la
competencia, realmente sus precios estan dentro de lo que otros ofrecen, pero bueno a
nivel de calidad y servicio es lo que mas me ha gustado”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento
Lovely Bites CR.
“Dependiendo. Dependiendo de que tipo de necesidades se tiene en el momento de la

actividad o fiesta, porque dependiendo las porciones y lo que se necesite si hay ella
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ofrece variedad de productos accesibles cuando se trata de porciones estandares como
para 15 personas, ella tiene precios super accesibles para esas cantidades, pero ya mas
alla si le falta ampliar un poco méas sus productos y sus porciones para ofrecer mas
alla para fiestas con mas personas. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Al realizar una compra cual es su principal factor de decision?
“Depende del producto, es una combinacion entre precio y calidad, se debe verificar
calidad, el proveedor, imagen y demas. Pero en el caso de Wahanda como ya estaban
verificados la mayoria de factores respecto a imagen como ya la conocian como sabian
que era responsable, en este caso es calidad y precio mientras que ella mantenga los
precios que tiene actualmente que les parecen acorde con el producto la continuaran
contratando”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Lo primero es la atencién al cliente, el servicio que me de esa empresa, las opciones
que me den si no tienen lo que yo estoy buscando especificamente que me den una
opcion que se asemeje a lo que yo estoy buscando ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento
Lovely Bites CR.
“Los dos factores principales es el economico y visual, porque ya por sabor uno debe
hacer una compra para probar y asi hacer uso del tercer factor de sabor y textura. Yo

siempre primero me voy por lo economico y visual. ”
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Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.

o ¢Qué es lo que més te gusta de los productos que actualmente tiene

disponibles la competencia?
“Es dificil decirlo asi, pero lo que tienen a mano generalmente se adquiere, si algo esta
alacercania de ellos y la gente quiere ir a comer es mas facil adquirirlo. Con Wahanda
pues obviamente debe ser con pedido, por lo que obviamente debe ser algo mas
planificado. Esa puede ser la diferencia, pero es mas que todo locacion que no hay
forma de adquirirlo en el momento, solo por pedido. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Realmente no escogeria otras opciones que no sean Lovely Bites, pero la que se ha
asemejado es por la calidad del producto, el sabor, la consistencia”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento
Lovely Bites CR.
“Voy a ser sincera en la mayoria de panaderias y pastelerias siento yo que no son como
muy frescos, me ha tocado que las veces que he ido y he querido comer un pedazo de
queque o reposteria dulce, no se siente muy fresca y Wahanda pues obviamente el
producto este fresco. Lo Unico seria el relleno, que le eche bastante a los productos que
tengan de este.”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento

Lovely Bites CR.
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o Puede indicar cuales son las caracteristicas mas importantes para usted del
producto que vende Lovely Bites CR.
“Lo més importante es la calidad del producto, y esté la podemos ver respecto al sabor
y la presentacion que nos traen.”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.
“Lavariedad, tienen muchas opciones donde uno puede escoger, la oportunidad de que
me aconsejen para hacer combinaciones de sabores, esos son los dos puntos mas
importantes ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento Lovely

Bites CR.

“Los minimos detalles que ella tiene para hacer un pastel muy limpio muy lindo. La
responsabilidad, ella es muy responsable, la puntualidad, la cordialidad. Ella es muy
buena, tiene muy buena atencidn al cliente, es muy educada muy responsable, no tengo
quejas con eso. ”
Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento
Lovely Bites CR.
o Me podria indicar cual es el area de oportunidad que ve en este
emprendimiento:
“La Unica area de mejora es que no se dedica al 100% a esto y también es entendible
porque es un emprendimiento, entonces el crecimiento va a estar basado en el tiempo

que se dedique a la empresa o al producto, pero en general Wahanda es super buena
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en lo que hace, tiene mucho don de gente y adicional es super responsable con sus
entregables. ”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Stephanie Castillo del emprendimiento
Lovely Bites CR perteneciente a la empresa BDS asesores.

“Realmente por el momento no tengo una are de mejora tengo un 100% de satisfaccion
con la empresa”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Ana Corales del emprendimiento Lovely
Bites CR.

“La diferencia entre Lovely bites y otras empresas es enorme, pero a veces uno pide de
otros lugares solo para salir de apuro. También me gustaria dar como comentarios que
ojala ella expanda un poco mas sus productos, no solo enfocarse en grupos pequefios,
que expanda el tema de hacer un poco mas de figuras comestibles, expanda un poco
mas sus habilidades y asi tenga mas opciones para los clientes y para ella misma
también. ”

Fuente: Entrevista realizada a cliente frecuente Kenia Miranda del emprendimiento

Lovely Bites CR.

4.3 Relacionar la ventaja competitiva y la gestion de cadena valor con una

estrategia competitiva genérica.

La informacion para este objetivo fue obtenida a través de una entrevista de preguntas
abiertas a la duefia y gerente del emprendimiento Lovely Bites CR, de acuerdo a lo

establecido en el cuadro de operacionalizacion de variables del capitulo 3.
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. ¢Los productos de Lovely Bites CR estan dirigidos a un nicho de mercado en

especifico?
“La mayoria de mis clientes se localizan en Cartago y San José lo que me permite
ofrecerles mayor certeza al momento de la entrega del producto que necesite. Pero en
lo que se refiere el producto no estd enfocado en personas o temas en especificos, yo
realiz6 bocadillos o0 queques para cualquier evento que deseen.”
Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.

. ¢ Considera que los productos de Lovely Bites CR son Gnicos?
“Siempre trato de darles un toque unico a mis productos, ya sea que tenga libertad
creativa 0 que me traigan una imagen como referencia, yo voy a tratar de afiadirle algo
extra en lo visual o en el sabor, si asi me lo autorizan. Pero si los clientes no lo desean
yo voy a demostrarlo en mi servicio y comunicacion hacia ellos”

Fuente: Entrevista realizada a la duefia del emprendimiento Lovely Bites CR.



CAPITULO V: DISCUSION
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En el presente capitulo y con base en los resultados obtenidos, se realiza el analisis de la

informacion a través de discusion e interpretacion, con el proposito de dar una solucién al

planteamiento del problema de investigacion.

51 Objetivo 1

5.1.1 Analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely Bites CR como base

para la ventaja competitiva.

5.1.1.1 Investigacion y desarrollo
Se tiene entendido que investigacion y desarrollo se enfoca en la mejora continua de los
productos, procesos y todo lo relacionado a la empresa. De acuerdo a lo identificado en la
tesis de Lopez Delgado, Esteban destaca la importancia de la investigacion y desarrollo que
debe tener la empresa para mejorar el servicio brindado a los consumidores y a su vez el
producto. En relacion a los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada en el
capitulo IV se puede confirmar que la duefia del emprendimiento es consciente de la
importancia de aprender métodos nuevos para desarrollar mas sus productos, ya que tiene
una constante capacitacion y preparacion de la preparaciéon de productos de reposteria y
temas relacionados. Sin embargo, uno de los comentarios obtenidos por parte de un cliente
es en relacion a la mejora de la innovacion, ya que comenta es necesario la expansion de
sus productos tanto en modelos como en cantidad. Por lo que se denota la importancia de

que no es solo importante mejorar en ingredientes y tecnica.



5.1.1.2 Servicio: satisfaccion del cliente y retroalimentacion
Parte de los pilares de una empresa es el servicio postventa ya que este da una idea de que
se debe mejorar con los productos y servicios, asi mismo que brinda ese apoyo a los
consumidores y les demuestra que son escuchados posterior a adquirido el producto. En los
resultados del trabajo de investigacion desarrollado por Silvia Rodriguez Montoya (2017)
en el que la autora logra brindar varias sugerencias a implementar dentro de la empresa con
base a los resultados de la encuesta de satisfaccion y el haber tenido contacto directo con
los clientes. La duefia del emprendimiento tiene muy claro que escuchar las opiniones de
los clientes es primordial por ello siempre después de cada compra contacta a cada uno de
manera personal para obtener retroalimentacion y corroborar que todo haya cumplido las
expectativas.
5.1.1.3 Ventas y marketing

En el trabajo de investigacion presentado por Narumi Kihara Mora (2020) referenciado en
los antecedentes, confirma lo importante que es el uso de la publicidad en redes sociales, el
cambio y rotacién en los platillos del mend en una compafiia, ya que es vital para impulsar
esta ventaja competitiva. En los tiempos actuales parte importante de una compafiia o
emprendimiento es como se publicita, como aprovecha las ventajas de las redes sociales y
mercadeo digital para obtener mas clientes y darse a conocer. Al analizar los resultados de
la entrevista realizada a la duefia del emprendimiento se confirma que ella sabe la
importancia de mostrar productos reales y de promocionarse continuamente. Sin embargo,
no esta aprovechando los medios digitales para expandirse y promocionarse aln mas.

5.1.1.4 Administracion general
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La administracion general se centra en todo lo que lleva el administrar a la empresa, ya sea
las actividades, costos, facturacion, alianzas, decisiones, para modificar o actuar dentro de
la compariia. Nazari (2017) afirma en su trabajo de investigacion citado en los antecedentes,
que con la investigacion realizada y las conclusiones del estudio pueden ser de utilidad para
la practica empresarial, ya que los lideres empresariales podrian utilizarlas para comprender
cuando adoptar el cambio y desarrollar estrategias de cambio que ayuden a sobrevivir a sus
empresas. Al analizar los resultados de la entrevista realizada a la duefia del
emprendimiento se confirma que ella es la Unica encargada de las decisiones y analizar los
cambios. Algo beneficial que tiene este emprendimiento en comparacion con otros del
mismo nivel es que genera facturacion por medio de hacienda.
5.1.1.5Manejo de la cadena de abastecimiento

Segun la definicién incluida en el capitulo dos, el manejo de la cadena de abastecimiento
esta incluida de principio a fin con respecto al producto y/servicio, ya que este engloba todo
el proceso que conlleva, desde la planeacién hasta la entrega del producto. De acuerdo a las
respuestas obtenidas en la investigacién del capitulo anterior se evidencié que el
emprendimiento si tiene un buen registro de los activos e inventario, sin embargo, pese a
tener un respaldo de fechas de compras, usos y caducidad, ha debido desechar ingredientes
gue son parte importante de la realizacion de los productos (polvo de hornear, levaduras y
harinas) debido a que no se logran usar antes de su fecha de expiracion. Esto va de la mano
con lo de la promocion ya que al no poder darse a conocer mas con nuevos posibles clientes
no hay oportunidad para poder utilizar todo el inventario.

5.1.1.6 Operaciones (Produccidn)
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Las operaciones se centran en la creacion del producto o transformacion del producto para
obtener un resultado determinado. Gutiérrez (2020) confirma en su investigacion descrita
en los antecedentes que, la empresa utiliza el ingenio e inspiracion propia para transformar
siempre sus productos. En los resultados obtenidos en el capitulo anterior se confirma que
la duefia del emprendimiento si tiene una conversacion plena y extensa con los clientes,
para definir de manera correcta el producto que desean y asi lograr realizar el ideal que
quieren o bien, en caso de no poder brinda sugerencias de como poder efectuarlo. Al hacer
estas acciones de antemano se evita tener un cliente decepcionado o tener que generar todo
el producto nuevamente desde cero.
5.1.1.7 Distribucion
A como se indico en el capitulo dos la distribucion envuelve todo el proceso que conlleva
el transito de materiales, hasta lo que es la entrega del producto final al cliente. En el
capitulo anterior se puede identificar que la duefia del emprendimiento ha definido de
manera correcta como manejar los procesos de distribucion ella misma sin tener que acceder
a una empresa adicional. En ocasiones si debe pedir ayuda a un mensajero, pero casi todas
son efectuadas por ella. Tanto la duefia como los clientes han confirmado que el proceso de
entrega ha sido efectuado de manera correcta, se brinda visibilidad de todo el proceso de
entrega y las pocas ocasiones que no se logran entregar a tiempo ha sido por factores
externos.
5.1.1.8 Gestion de recursos humanos

Partiendo de la definicidn descrita en el capitulo dos, la funcién de recursos humanos puede
ayudar a una empresa a mantener un ambiente laboral y condiciones laborales optimas, a

beneficio de la empresa, pero también para el cliente. Recursos humanos busca que el
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personal que esté en contacto con el cliente de manera directa tenga las bases correctas para
una buena comunicacion, venta y servicio. En el trabajo de investigacion de Rodriguez
(2017) comenta como el personal es debidamente entrenado para poder brindar el servicio
adecuado a todos los clientes, hasta a los nifios debido a que este es un restaurante familiar.
El analisis del proceso de investigacion relacionado al tema de la actividad de apoyo que
los recursos humanos confirma que la duefia del emprendimiento es la Unica persona que
realiza todo en laempresa, desde la toma de pedidos a la creacion del mismo hasta la entrega
del producto final. Sin embargo, aunque en algunas ocasiones puede que reciba ayuda para
la preparacion de los productos no brinda entrenamiento ni instrucciones extra ya que estas

personas no estaran en contacto directo con el cliente y son parte Gnicamente del proceso.

5.2  Objetivo 2

5.2.1 ldentificar el cuadrante estratégico segun la matriz de FODA para el

emprendimiento Lovely Bites CR.

5.2.1.1 Fortalezas
Definido por Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland (2023) como algo que una empresa hace
bien o un atributo que mejora su competitividad en el mercado. De acuerdo a la investigacion
realizada y a los resultados obtenidos de las entrevistas se puede determinar que los
consumidores tienen la misma opinién y consideran que una de las ventajas que tiene Lovely
Bites son las interacciones con la duefia del emprendimiento, ya que ellos indican que estas son
muy personales y claras, siempre obtienen la ayuda que necesitan y sugerencias acordes con las
necesidades. Fortalezas principales que destacan también, es la atencién a los minimos detalles

y la responsabilidad al entregar los productos como corresponden.
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Ademas, algo muy importante en estos dias es el tema de facturacion. Ya que, si una compafiia
es la que esta adquiriendo los productos, ellos siempre deben reportar de manera correcta y
completa la compra a nivel interno y guardar un respaldo de ello en sus sistemas, la mayoria de
empresas no aceptan facturas que no sean hechas por hacienda; y Lovely Bites si puede
realizarlas por este medio. Lo cual beneficia al cliente ya que el proceso a nivel interno se agiliza
y tienen el respaldo debido, y también beneficia al emprendimiento, ya que se puede recomendar
con otras compafiias por esta misma razon.
5.2.1.2 Oportunidades

A como se afirma en el capitulo dos las oportunidades son areas de mejora que la compafiia
identifica por compararse con otras de su entorno. A como se indica en los antecedentes por
Alfaro (2021) en su trabajo de investigacion el tener varias propuestas puede hacer que el fin de
dirigir a esta empresa a una buena toma de decisiones y de esta forma minimizar las debilidades
y saber aprovechar las oportunidades. De acuerdo a la investigacion realizada y a los resultados
obtenidos de las entrevistas se confirma que los consumidores consideran que el
emprendimiento actualmente no tiene areas de mejora en comparacion con otras compafias,
siempre y cuando mantenga el mismo contacto con los clientes y su sabor, esta no se veria
afectada.

Sin embargo, pesé a que los clientes al momento de consultarles esto directamente confirmaron
gue no hay areas de mejora que estén ligadas por factores externos, si se identifico algunas,
gracias a las respuestas que brind6 la duefia del emprendimiento y respuestas de los clientes que
dieron a otras preguntas pero, que se relaciona directamente con este punto del analisis, el

primero son los atrasos en las entregas debido a factores externos, es algo que no esta en el
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poder de la duefia del emprendimiento, pero que se podria mejorar implementando alguna
alternativa.
También, el hecho de no tener algunas opciones disponibles dentro de su menu puede hacer que
el cliente opté por adquirirlo con otras empresas/emprendimientos que si lo tiene dentro de sus
opciones.

5.2.1.3 Debilidades
A como se afirma en el capitulo dos, las debilidades son areas de mejora que la compafiia tiene
a nivel interno, que pueden mejorar de manera mas eficaz. En los antecedentes podemos ver en
el trabajo de investigacion de Narumi (2020) que el generar un FODA ayudo a que el autor
pudiera identificar mas debilidades que fortalezas y con ello pudo realizar la formulacion de
estrategias defensivas. En esta investigacion se logra comprobar que los entrevistados
concuerdan que como debilidad es el no es estar cien por ciento dedicada al emprendimiento,
lo que hace que decidan optar por otras empresas ya que con Lovely Bites no se tiene
disponibilidad completa e inmediata.
Asi mismo, otra debilidad que se identifico es el estar enfocado en grupos pequefios
principalmente, esto influye en la decision final del cliente. EI emprendimiento estd enfocado
principalmente en grupos pequefios debido a que consta de una sola persona a cargo de todo,
aunque la duefia del emprendimiento puede solicitar ayuda a familiares a como hace en ciertas
ocasiones, esta opcidn no siempre puede escogerla, ya que los familiares puede que no estén
disponibles en el tiempo requerido y no tienen vasto conocimiento en reposteria.
Por altimo, la debilidad mas fuerte es que la publicidad solamente se realiza por medio de sus

cuentas oficiales; Instagram, WhatsApp, Facebook y no se hace de manera recurrente. Lo cual
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repercute en que no llegue el mensaje y/o promocién a tiempo o que no llegue en lo absoluto a
los actuales y futuros clientes.

5.2.1.4 Amenazas

A como se afirma en el capitulo dos por Thompson, Peteraf, Gamble, Strickland 111, (2023)
ciertos factores del entorno de una empresa suponen una amenaza para su rentabilidad y
bienestar competitivo. Al analizar los resultados de esta investigacion se identifica que como
amenaza que tiene el emprendimiento Lovely Bites es que la competencia tiene sus productos
para acceso rapido, no es necesario hacer un pedido de manera anticipada para poder recibirlo.
Ademas, los precios de la competencia siempre es algo que existirA como amenaza para
cualquier compafiia, ya que la competencia tratard de colocar precios mas baratos que en el
mercado, por lo que los clientes saben que en Lovely Bites los precios no son los mas
econdmicos, sin embargo, el producto si lo vale.

Adicionalmente, los costos de lo productos y materiales han subido lo que puede hacer que la
duefia del emprendimiento seleccione algunos de menor costo y calidad, para poder tener las

mismas ganancias sin verse impactada por esta situacion.

53 Objetivo 3
5.3.1 Relacionar la ventaja competitiva y la gestion de cadena valor con una

estrategia competitiva genérica.

La informacion recolectada dentro del capitulo dos confirma que es necesario identificar
como se obtiene la ventaja competitiva en una empresa para poder generar la estrategia

geneérica. Segun Mufioz & Espinosa (2018) ya no es suficiente crear productos u ofrecer un



servicio de calidad; es importante también el desarrollo de estrategias que sean dificil de
copiar o imitar por la competencia a fin de hacer de ella una fortaleza que permita alcanzar
los objetivos organizacionales. En esta investigacion se determina que el emprendimiento
Lovely Bites necesita emplear en este momento los debidos cambios en sus procesos y
empresa para asi usar como ventaja las areas fuertes que tiene como empresa. Se debe
aprovechar mas esas caracteristicas Unicas que tiene y que sus clientes ven en comparacion
con las deméas empresas.

Es adecuado que Lovely Bites se posicione en un enfoque de diferenciacion, ya que su
producto, su mision, vision y el servicio que brinda, demuestra que es lo mas éptimo. Con
base a las respuestas recibidas por los clientes, las pocas posibles mejoras que ven son en
relacién a cantidad o variedad, por lo que se confirma que el cambio mas importante a

realizar este ligado a desarrollar més sus productos.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones en relacion a los

resultados obtenidos en el capitulo IV y analizados en el capitulo V del presente trabajo de

investigacion.

Las conclusiones y recomendaciones se han estructurado en funcién de los objetivos y sus

respectivos indicadores, por lo tanto, se expondran en una tabla de dos columnas, la primera

columna explicara las conclusiones que se han obtenido por cada punto, y la segunda

columna expondré las recomendaciones con base a las conclusiones.

6.1  Objetivo 1.
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6.1.1 Analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely Bites CR como base

para la ventaja competitiva.

Tabla 3

Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR:

Investigacion y desarrollo

Se llega a la conclusion de que la duefia del
emprendimiento Lovely Bites CR si realiza
actualizaciones a productos que utiliza y
también se educa con el conocimiento que ella

tiene en relacion a la reposteria y pasteleria. Sin

Se recomienda que la duefia del emprendimiento
incursione en nuevos tipos de productos, por
ejemplo, entremets. Este es un modelo de pastel
frio que estd en auge por su sabor, pero
como es el

principalmente por producto



embargo, pese a que esto lo ven reflejado sus
clientes en los productos, si es necesario que
implemente mejoras en el tipo de productos que
realiza, mejorar como se ve visualmente sus

productos.

visualmente, por lo que se podria probar al
incluirlo dentro del menu y asi ir atrayendo mas
clientes por esto o bien més compras con los

clientes actuales

Servicio: satisfaccion del cliente y retroalimentacion

El servicio brindado por la duefia del
emprendimiento de Lovely Bites CR esta cien
por ciento enfocado en la mejora continua por

los clientes y gracias a esos clientes también.

Mantener siempre como un pilar la atencién al
cliente, y mejorar continuamente para que su

servicio y productos sean los mejores.

Ventas y marketing

Se concluye que la duefia del emprendimiento
Lovely Bites si promociona los productos al
mostrarlos cada vez que finaliza una orden al
tomarle fotos reales y subirlo en sus
plataformas, esto lo realiza principalmente por
medio de la plataforma de Instagram o por
medio de estados en WhatsApp. Sin embargo,
uno de los clientes entrevistados indico que
nunca ha visto estas imagenes o publicidad por

parte de Lovely Bites CR.

Al ser aln un emprendimiento pequefio los
costes que llevaria contratar un profesional en
marketing digital son muy elevados. Por lo
tanto, se le recomienda aprovechar mas las
plataformas digitales para beneficio propio.
Puede continuar publicando fotos de sus
productos por medio de sus cuentas.

Adicionalmente, puede promocionar los
productos por medio de anuncios en Instagram,
en donde hay seis opciones a contratar, cada una
dependiendo del alcance que quiera tener, el
adecuado seria el de “Ventas”. Esta opcion

ayudard a darse a conocer con mas personas

dentro de la misma plataforma.
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Administracion general

Al ser la Unica persona que administra el
emprendimiento se concluye que es un
beneficio ya que puede generar el cambio que
desee en el emprendimiento sin tener que
coordinar con alguien adicional la toma de

decisiones.

Se recomienda tomar acciones en este momento
y realizar los cambios necesarios para hacer

crecer mas a la compafiia y darse a conocer.

Manejo de la cadena de abastecimiento

Se confirma que la duefia del emprendimiento
registra de manera correcta los gastos y compras
que se realiza para la preparacion de los
productos que se realizan. Sin embargo, la
mayoria de la materia prima se pierde ya que

terminan caducando.

Como recomendacién se sugiere que aplique lo
mas pronto posible el promocionarse para asi
empezar a generar mas clientes y de esa manera
poder vender mas, lo cual hara que los productos
sean utilizados en su totalidad antes de que
caduquen. Como recomendacion a corto plazo,
se considera adecuado comprar estos productos
en menor cantidad asi se utiliza Gnicamente lo

necesario.

Operaciones (Produccion)

Como conclusion se determina que el proceso
de produccién se realiza de manera correcta y
efectiva, ya que la duefia del emprendimiento
consulta todo lo necesario y envia ideas a los
clientes para asi poder definir como se debe ver

el producto final.

Se recomienda mantener la misma linea de

consultas previo a la realizaciéon de los
productos. Mantener una comunicacion clara y
correcta con el cliente hace que el deseo de como
quiere el producto se realice de manera correcta,
evitando asi re hacer productos o clientes

insatisfechos.
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Distribucién

Se concluye que la entrega de los productos se
coordina y planea de manera adecuada en
conjunto con el cliente, sin embargo, no se
consideran los factores externos al planear los

plazos de entrega lo cual ha afectado.

Se recomienda tener en cuenta el factor externo
que impacta mas, el cual es las presas de carros,
ya que dependiendo de la hora de entrega y lugar
las calles pueden estar mas concurridas. Por lo
tanto, si el cliente indica que lo quiere para la
1:00pm seria adecuado indicarle que este se le
entregard una hora o media hora antes de la hora

indicada. De esta forma se evitara tener retrasos.

Gestion de recursos humanos

Como conclusion se confirma que la gestion de
recursos humanos no es algo necesario en este
momento para el emprendimiento, ya que la

Unica persona a cargo de todo y que pertenece,

Pese a que en este momento no planea contratar
personal adicional para el emprendimiento se
recomienda que se instruya acerca de lo

necesario en la gestion de recursos humanos,

es la duefia. para que pueda aplicarlo con aquellos que
ayudan de manera esporadica o bien, para futuro
plazo.
6.2 Objetivo 2
6.2.1 Identificar el cuadrante estratégico segun la matriz de FODA para el

emprendimiento Lovely Bites CR.

Tabla 4

Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES



INDICADOR:

Fortalezas

Se concluye que como fortaleza que tiene el
emprendimiento es la comunicacion con los
clientes, ya que ellos mismos indican que esto
es parte importante para que ellos sigan
escogiendo los productos ademas de su sabor.
También al ser un emprendimiento es poco
usual que se tenga facturacion, pero Lovely
bites CR si tiene y es por medio de hacienda, lo

cual le da més peso.

Se recomienda mantener el contacto directo y
ameno con los clientes, ademas de implementar
la linea de teléfono directa y que sea Gnicamente
para recibir [lamadas y/o mensajes relacionados
con productos o preguntas. De esta manera la
comunicaciéon sera mas rapida, ya que no se

usara la linea personal.

Oportunidades

Se concluye que como area de oportunidad que
tiene el emprendimiento Lovely Bites CR es en
relaciéon con las entregas, no es algo que este
impactando de sobre manera actualmente pero
si se podria evitar. Ademas, hay productos
actuales en el mercado que no los realiza el

emprendimiento.

A como se indicé anteriormente una de las
recomendaciones es entregar los productos una
hora o media hora antes de la hora indicada por
el cliente. Ademas, se puede realizar productos
nuevos en poca cantidad para ir identificando

cudles les llaman mas la atencion a las personas

Debilidades

El hecho de no ser un trabajo a tiempo completo
hace que los clientes prefieran escoger otras
compafiias que tengan la disponibilidad de
realizar el producto cuando se requiera. Asi

mismo, la cantidad maxima en la que vende los

Se podria evaluar tener una persona que ayude
en las horas que la duefia del emprendimiento no
esta disponible, de esta manera no se pierde una
venta ni un cliente. Esta puede ser una opcion a

largo plazo, que se puede ir analizando desde ya.
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productos también es otra razén que impacta  Pero para ir resolviendo esta situacion lo
negativamente al emprendimiento segin el  adecuado seria hacer un horario y dar visibilidad
andlisis realizado por las respuestas obtenidas  de este.

en las entrevistas.

Amenazas

Los costes de productos similares que tengan  Pese a que las amenazas son algo que no se
otras empresas a costes mas bajos serd una  puede controlar, si se puede estar prevenido. Se
amenaza latente y algo que es imposible recomienda siempre estar analizando a las
controlar. Ademas, de los costes de la materia  empresas similares en el mercado para asi hacer
prima, debido a la economia del pais, influirade  sus precios competitivos. Y con respecto a la
manera importante en el emprendimiento. materia prima cambiar las marcas, ya que a

veces pese a ser mas baratas llegan a ser mejores.

Se concluye que el emprendimiento Lovely Bites CR se encuentra en el segundo
cuadrante: DO: estrategia de reorientacion. Por lo tanto, se recomienda como accion inmediata
para minimizar debilidades que la duefia coloque un horario de servicio y a su vez hacer sus
lapsos de entrega con anticipo. Analizar a largo plazo la opcién de tener una persona adicional
a cargo del emprendimiento, para los tiempos en que no puede la duefia aceptar pedidos por
estar laborando en su trabajo principal. Eso a su vez seria beneficio para aplacar la segunda
debilidad y evitar que los clientes opten por otras empresas.

Tabla s

Matriz de confrontacion

Factores Externos

Oportunidades S Amenazas




Factores Internos
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6.3  Objetivo 3

6.3.1 Relacionar la ventaja competitiva y la gestion de cadena valor con una

estrategia competitiva genérica.

Tabla 6

Conclusiones y Recomendaciones

80

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR:

Amplia o dirigida

Se concluye que el emprendimiento debe
realizar todos los cambios necesarios. En este
momento el emprendimiento no tiene definido
su mercado, ni punto fuerte como empresa.
Como para poder desarrollarse mas entorno a

€so0.

Se recomienda usar sus fortalezas y que use
como estrategia la diferenciacién amplia, ya que
en este momento su punto fuerte es el servicio
que brinda. Puede mejorar esta estrategia por
medio del producto también y asi mantener

clientes.
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Lista de Anexos

a) Documentos importantes de la investigacion
Incluir documentos como: instrumentos de recoleccion de la informacion,
transcripciones de material discursivo, bitacoras de trabajo, fotografias, entre otros. Por
ejemplo:
Anexo 1. Guia de entrevista a la duefia del emprendimiento y clientes frecuentes
Anexo 2. Guia de entrevista a la duefia del emprendimiento y clientes frecuentes
Anexo 3. Fotografias del emprendimiento Lovely Bites CR-Preparacion
Anexo 4. Fotografias de paginas del emprendimiento Lovely Bites CR

Anexo 5. Fotografias de los productos de Lovely Bites CR

b) Documentacion obligatoria establecida por la Universidad Hispanoamericana
Anexo 6. Declaracion Jurada

Anexo 7. Consentimiento Informado-Duefia de emprendimiento

Anexo 8. Certificado de firma digital de consentimiento informado-Duefia de emprendimiento
Anexo 9. Carta de autorizacion de la entidad

Anexo 10. Certificado de firma digital de carta de autorizacion de la entidad

Anexo 11. Consentimiento Informado-Primer cliente frecuente

Anexo 12. Certificado de firma digital del primer cliente

Anexo 13. Consentimiento Informado-Segundo cliente

Anexo 14. Certificado de firma digital del segundo cliente

Anexo 15. Consentimiento Informado-Tercer cliente

Anexo 16. Certificado de firma digital del tercer cliente



Anexo 17. Carta de aprobacion del Tutor/de la Tutora
Anexo 18. Carta de aprobacion del Lector/de la Lectora

Anexo 19. Licencia y autorizaciéon al CENIT para la utilizacion del TFG
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Anexo 1. Guia de entrevista a la duefia del emprendimiento y

b

16.

17.

13.

1.

clientes frecuentes

. :Como ze ve reflgjade en suz productos vo en ol smprendimiento que usted como duedia del

emprendimiento axta en educacion comtinua sobre la: nuevas tendenciaz culmarias en el area de la
repostaria’?

:Cuzles fartores criticos considera usted que la mpiden eracer al negocio?

:Como demmestra que toma an cuenta la retroalimentacion bnndada por Loz clientes?

;Qué accione: emplea para mejorar &l sarvicio al clisnte brindado?

:Cuanto es el tiempo d= respuesta que brinda a los clisntes o potenciales clisntes?

:Qué canales de commumicacion ha empleado para darse a conocer con sus potenciales clisntes?
:Qué cree que ez lo maEs mmportante al promecionar su products v emprendimiento?

:Podria mdicarme cuzles han sido esos zarvicios o medios dz publicidad?

:Por qué cree gue el promocionarhacer pubhicidad zvuda a meramentar la chientala an aste tipo de

emprendimientos?

. ;Cual es el metode de pago mas usade por su clisntela?

. ;Como hace usted para brindar facturacion necesana vo valida a los clientes?

. ;Pueds explicar como hace para llevar el control de loz actrvos e mventanio?

. ;Usted ha tenido que dasechar producto: por estar expirados?

. :Qué tipo de asesoramisnto o sugerencias brinda cuando las personas quisren adquirir su preducto?

. ;Ha temido que actualizar la lista d= productos en venta o el estilo de ellos a lo large de la creacion

del emprandinmiento o se ha mantenide fiel a la 1d=a original?

D2 zar requernido, ;qus tipo de sustiuciones se pueden realizar en los productos?
;Como za maneja la entregza del producto?

:Qué tipo de incomvenientes ha axparnmantzde por como a2 maneja laz antrezas?

:Cuanto tiempe tiene de operar &l emprendimisnto?

. ;E= usted la inica dusla v gerente de aste amprendimisnto’
. ;Fecibe ayunda de alguma persona parz manejar v hacer fimeionar 2l emprendimisnta?

. ;La persona que la avuda tiene alguna capacitacion?
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Anexo 2. Guia de entrevista a la duefia del emprendimiento y

clientes frecuentes

. Al contactar por primera vez a Lovely Bites CR ;ze resolvisron todas las dudas relacionadas con

[
[

2l producto?

24, ;Por qué considera usted que el emprendomiente Lovely Bitez CR ze azfuerza por buscar cada vaz
mejoras opciones para ofrecarle?

23, ;Con respecto 2 la enfresa de los pedidos, &l emprendinuento Lovely Bites CE lo realiza dantro
del plazo establecido?

26. ;Podria indicarme porgue eree usted que los productos del emprendmmiento Lovely Brtes CE zon

acorde con lo publicitada?

7. ;Qué lo motrva a escoger otra empresa para la realizacidon de su producte?

23, ;Considera que loz precioz gue offece Lovely Bites CE zon accesibles v adecuados para el
producto qua realizan”

25, ; Al realizar una compra cudl ez su principal factor de decizion?

30, ;Que es lo que mas te gusta de los productos que zctualmente tiens disponibles la competencia?

31. Puede mndicar cudles son las caractenisticas mas mmporiantes para wsted del producto que venda
Lowely Bites CE.

32, Mea podria mdicar cual ez el irea de cportunidad que ve en este emprendimiento

33, ;Los productos de Lovely Bites CE estan dingidos a vn miche de mercade en eszpecifica?

34, ;Considera que los preductos de Lovely Bites son tnicos?



Anexo 3. Fotografias del emprendimiento Lovely Bites CR-

Preparacion
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Anexo 4. Fotografias de paginas del emprendimiento Lovely Bites

CR
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Anexo 5. Fotografias de los productos de Lovely Bites CR
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Anexo 6. Declaraciéon Jurada

DECLARACION JURADA

Yo Geraldine Stephanie Corales Mantilla, mayor de edad, portador de la cédula
de identidad nimero 1-1649-0465 egresado de |a carrera de Administracion de
negocios de la Universidad Hispanoamericana, hago constar por medio de
éste acto y debidamente apercibido y entendido de las penas y consecuencias
con las que se castiga en el Codigo Penal el delito de perjunio, ante quienes se
constituyen en el Tnbunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar por
el titulo de Bachiller, juro solemnemente que mi trabajo de
investigacion titulado: Elaboracién y aplicacion de un
sistema de practicas para obtener ventajas competitivas en el
emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las ventas dentro
del nicho de mercado de la gran area mefropolitana de Costa Rica
para el segundo cuatnmestre del 2023, es una obra onginal que ha
respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de
Derecho de Autor y Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de
1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta nimero 226 del 25 de
noviembre de 1982; incluyendo el numeral 70 de dicha ley que adviere;
articulo 70. Es permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes
pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan
considerarse como una produccion simulada y sustancial, que redunde en
penuicio del autor de la obra onginal. Asimismo, quedo advertido que la
Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Motario
Publico.

En fe de lo anterior, fimo en la ciudad de San José, a los

12 dias del mes de sefiembre del afio dos mil veintitres.

Geraldine Stephanie Corales Mantilla @@x"

Firma del estudiante '
Cédula: 1-1649-0465




Anexo 7. Consentimiento Informado-Dueia de emprendimiento

DocuSign Envelope 1D: 38312BB C-ESCE4DED-ASDT-EEAITITEA2E2

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracion de Negocios

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICAMNA LH

UHIVERSIDAD
HISPARCANERICANA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Elaboracién y aplicacién de un sistema de practicas para obtener ventajas

competitivas en el emprendimiento Lovely Bites. buscando el aumento de las

ventas dentro del nicho de mercado de la gran area metropolitana de Costa

Rica para el segundo cuatrimestre del 2023.

Mombre de la persona participante: Wahanda Sawyers Montiel
Mombre de la persona investigadora: Geraldine Stephanie Corales Mantilla

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el

proceso: 8463-1152, stephem14i@gmail.com

Mombre de la persona Tutera del trabajo: Seir Francisco Chacon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Se va a analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely bites CR como base
para la ventaja competitiva. Ademas, de identificar el cuadrante estratégico segun la
matriz de FODA para el emprendimiento Lovely Bites CR. En esta investigacion
participaran tres clientes habituales y la duefia del emprendimiento que debera tener
mas de fres meses de empezar el emprendimiento.

La persona participante deberd responder una serie de preguntas relacionadas al
manejo y opciones que brinda a sus consumidores el emprendimiento Lovely Bites
CR. El tiempo aproximado de esta enfrevista es de 30 minutos, la cual se realizara
por medio de una llamada, en donde se va a grabar el audio de la conversacion para
que la persona investigadora pueda transcribir las respuestas obtenidas dentro del
documento de la tesina. El instrumento de investigacion sera una entrevista con
preguntas abiertas, en donde la persona investigadora empezara con una
introduccion y posterior a ello se realizaran las preguntas abiertas a la persona

participante.

Malavda § LIS M padicl,

Firma de la persona participante: AERRESHEE AT
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DocuSign Envelope 1D: 38312BBC-ESCE-4DED-AGQT-GEAIT2TEA262

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Los nesgos o molestias potenciales de paricipar en esta investigacion es el tiempo
que se utilizard durante la entrevista. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la perdida de privacidad, la incomedidad o ansiedad. De la misma manera,
ofro niesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

La participacion en este estudio beneficiara al emprendimiento Lovely Bites y a su
duefia, ya que podra ver los resultados obtenidos v con base a ello aplicar las
sugerencias que se realicen o tomarlo en cuenta para futuras decisiones.

CARACTER VOLUNTARIO

Esta investigacion es voluntaria y la persona puede negarse a participar o refirarse
en cualquier momento sin ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de
participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La persona investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion. La informacion obtenida por las entrevistas y que se va a descrbir en la
tesina no se va a compartir con terceros bajo ninguna circunstancia, la informacion
solo se va a utilizar con fines académicos y todas las personas entrevistadas van a
firmar un consentimiento informadao.

DocuSigned by:

Nalanda Sawyurs Manfil

] o AFHEEBRUGDCEAED
Firma de la persona participante:




DocuSign Envelope |D: 38312BBC-ESCS-4DED-AGDT-6EAIT2TEG2E2

CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firarla. Se
me ha brindade la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en forma
adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las condiciones de mi
participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

o DacuSgred by

Wahanda Sawyers Montiel, 1-1431-0517 UUMAA Sawyurs Meudil

AfSUENCOLEAED

MNombre, firma y cédula de la persona participante

MNombre, firma y cédula del padre/madre/representante lagal del menor de edad

P CrocuBgnod by

Geraldine Stephanie Corales Mantilla, 1-1649-0465 Geralding Slephanie Corales Mantilla

FEAICASTASCTAE

MNombre, firma y cedula de la persona investigadora

MNombre, firma y cedula del testigo

San Jose, 31 de agosto del 2023, 12:00pm

Lugar, fecha y hora
Este documento debe de ser autorizadoe en todas las hojas mediante la firma o mediante la
huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La perzona participante NO perdera ningin derecho por firmar este documento y recibira una
copia de este documento firmada para su uso personal.

DracuSegrid by
@1M¢Lﬂ- Smwm Mtendiel

Firma de la persona participante: HAREIRGALL P AL
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Anexo 8. Certificado de firma digital de consentimiento

informado-Duefia de emprendimiento

Certificate Of Completion

Emvelope Id: 583128BCESCo4DEDAGOTEEAIT2TEZ2E2
Subject Compiete with DocwSign: Documentcs para esina
Document Typa:

Legal VP:

Bulk S2nd:

Source Envelope:

Document Pagas: 4 Signatures: &
Certcate Pages: 2 Initials: O
AutoNay. Enabled

Emvelopeld SEmping: Enabied

Time Zone: (UTC-04:00) Pacstc Time (US & Canada)

Record Tracking
Status: Onginal Hiolgier: Stephania Corales
31-Aug-2023 | 1004 mantilipEamazon. com
Signer Events Signature
Geraldne Steghanle Corales Mantilla —laadgeda,
geraidine coralesguhispano.ac.cr Fearhifine Fipdmnis Sromte Pientilie
Securnty Level: Emall, Account Authentication AR
{Mone)
Signature Adoption: Pre-salected Style
Using IP Address: 205.251.233.109
Electronic Record and w D

Mot Offered via DocuSign
Wahanda Sawyers Montel PR
wansawmon@igmall.com Ii.'—'uh.uu,{a :_'(,.w.'.,lcd.*a fanin)
Securty Level: Emall, ACcount Authentication AL
{Mone]

Signature Adoption: Pre-selected Style
Using 1P Adaress: 190.113.110.36

Electronic Record and Signature Miscioeurs:
Mat Offered via Docuskgn

In Person Signer Events Signature
Editor Delivery Events Status
Agent Delivery Events Status
Intermediary Delivery Events Status
Certified Delivery Events Status
Carbon Copy Events Status.
Witness Events Signature
Motary Events Signature

Envelope Summary Events Status

DocuSign

Status: Compiated

Enveiope Onginator
Siephanie Corales
ATTN: Legal Depasiment
PO BOX 51226
Seattie, WA 05103

mantiighamazon. com
P Address: 205.251.233.50

Location: Docusign

Timestamp
Sent 31-Ag-2023 | 10:14

Viewed: 31-Aug-2023 | 1015
Signed: 31-Aug-2023 | 1017

Sent 31-Awg-2023 | 10:17
Viewed: 31-Aug-2023 | 10:53
Signed: 31-AUg-2023 | 10:55

Timestamp
Timestamp
Timestamp
Timestamp
Timestamp
Timestamp
Timestamp
Timestamp

Timestamps
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Anexo 9. Carta de autorizacion de la entidad

DocusSign Envelope ID: 68312BBC-E5C5-4DED-AB0T-6EA3T2793262

San Jose, 9 de mayo de 2023

Sefioras y sefiores
Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Hispanoamericana

Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de duefia de Lovely Bites CR,
brindo autorizacion para que la estudiante Geraldine Stephanie Corales Mantilla, cédula de
identidad 1-1649-0465, desarrolle en esta empresa el trabajo de investigacion titulado:
“Elaboracion y aplicacion de un sistema de practicas para obtener ventajas competitivas en
el emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las ventas dentro del nicho de
mercado de la gran area metropolitana de Costa Rica para el segundo cuatrimestre del
2023".

Ademas, indico que, en la presentacion de los resultados, de manera escrita v oral, puede

utilizarse publicamente el nombre de esta empresa.

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al correo electronico wansawmon@gmail.com, o
al teléfono 6040-4024.

Atentamente,

DocuSigned by

Ul]alfuwwla. SMLELFS ﬂuvdill

SPGEEEBEICEAED.

Wahanda Sawyers Montiel
Dueia
Lovely Bites CR
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Anexo 10. Certificado de firma digital de carta de autorizacion de

la entidad

DocuSign

Certificate OF Completion
Envelope Id: 683 12BBCESCS4 DEDASITEEAITITIAE2 Siatus: Completed
Subijact Complete with DocuSign: Documentss para teshna
Document Typs:
Legal VP
Bulk Send:
Source Envelope:
Document Pages: 4 Signatures: 5 Enveiope Originaton
Cerslcate Pages: 2 Initials: 0 Stephanie Corales
AutoMav: Enabled ATTM: Legal Department
Envelopeld Stamging: Enabled PO BOX 81226
Time Zone: {UTC-08:00) Pacilc Time (US & Canada) Seaftle, WA 38108

mantilgfhamazon. com

1P Address: 205 251.233.50
Record Tracking
Status: Criginal Location: DocuSign

3-AUG-I0Z3 | 10:04

Signer Events Timestamp
Geraldne Stephanie Corales Mantilla Sent 31-Aug-2023 | 10:14
geraidine coralesQunispana. ac.or Viewad: 31-AUg-2023 | 10:15
mﬂ]jm: Email, Account Authentication Sgned: 31-AUg-2023 | 10017

Signature Adoption: Pre-selected Style

Elsctronic Record and Signaturs Disciosurs:
Mot Offered via Docusign

Wahands Sawyars Monfal Sant 31-Aug-2023 | 10:17
WanSIWMongRgmalLcom Viewed: 31-AUG-2023 | 1053
Security Level: Emal, Account Authentication signed: 31-Aug-2023 | 10:58
(Mone)

Signature Adoption: Pre-salected Style
Using IP Address: 190.113.110.36

Electronic Record and Signaturs Discioaurs:

Not Offered via DocuSign
In Person Signer Events Signature Timestamp
Editor Delivery Events Status Timestamp
Agent Delivery Events Status Timestamp
Intermediary Delivery Events Status Timestamp
Certified Delivery Events Status Timestamp
Carbon Copy Events Status Timestamp
Wiiness Events Signature Timestamp
Motary Events Signature Timestamp

Envelope Summary Events Status Timestamps



Anexo 11. Consentimiento Informado-Primer cliente frecuente

DocuZign Envelope 100 SEA3ISBFE-DAFT-4BDE-3E3C-BFI62C2F5315

UNIVERSIDAD HISPANODAMERICANA H
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracion de Negocios

UNNERSNLD
e P M P iy

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Elaboracion y aplicacion de un sistema de practicas para obtener ventajas

competitivas en el emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las

ventas dentro del nicho de mercado de la gran area metropolitana de Costa

Rica para el segundo cuatrimestre del 2023.

Mombre de [a persona participante: Ana Catalina Corales Mantilla

Mombre de |la persona investigadora: Geraldine Stephanie Corales Mantilla

Teléfono y comeo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el
proceso: 8463-1152, stephcmi4i@amail. com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacdon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Se va a analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely bites CR como base
para la ventaja competitiva. Ademas, de identificar el cuadrante estratégico segin la
mafriz de FODA para & emprendimiento Lovely Bites CR. En esta investigacion
participaran tres clientes habituales y la duefia del emprendimiento que debera tener
mas de tres meses de empezar el emprendimiento.

La persona parficipante debera responder una serie de preguntas relacionadas a la
experiencia obtenida, opciones y sugerencias recibidas del emprendimiento Lovely
Bites CR. El tiempo aproximado de esta entrevista es de 15 a 30 minutos, la cual se
realizard por medio de una llamada, en donde se va a grabar e audic de la
conversacion para que la persona investigadora pueda franscribir 1as respuestas
obtenidas dentro del documento de |2 tesina. El instrumento de investigacion sera
una entrevista con preguntas abiertas, en donde la persona investigadora empezara
con una introduccion y posterior a ello s realizaran las preguntas abiertas a la
persona parficipante.

e DiscuBmgned by
1

Tna (ataliva (avales Masfila
Firma de la persona participante: - ll L
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DocuZign Envelope |0 SEA3SEFE-DAFT-48D6-3E3C-BFI62C2F5315

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Los riesgos 0 molesfias potenciales de participar en esta investigacion es el tiempo
gue s utilizard durante la entrevista. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera,
ofro fiesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

La participacion en este estudio beneficiara al emprendimiento Lovely Bites v a su
duefia, ya gue podra ver los resultados obtenidos v con base a ello aplicar las
sugerencias que se realicen o tomarlo en cuenta para futuras decisiones.

CARACTER VOLUNTARIO

Esta investigacion es voluntaria v la persona puede negarse a participar o retirarse
en cualquier momento sin ser castigada de ninguna forma por su refiro o falta de
participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La persona investigadora garantizard el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion. La informacion obtenida por las entrevistas v que se va a describir en la
tesina no se va a compartir con terceros bajo ninguna circunstancia, la informacion
solo se va a ufilizar con fines académicos y todas las personas entrevistadas van a
firmar un consentimiento informado.

Uozuligned by
[_ﬂm (atalina (avoles Manfilla

P LS IS A A T

Firma de la persona participante:
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Docusign Envelope 100 SEA3SBFE-DAFT-4BD6-3E3C-BFIG2CIFS315

CONSENTIMIENTO

He lzido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de fimarla. Se
me ha brindado |a oporunidad de hacer preguntas v estas han sido contestadas en forma
adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las condiciones de mi
participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

DoculSmgned by
Ana Catalina Corales Mantilla, 1-1399-0423 EM {ataliva {svales Mawfilla

MNombre, firma v cédula de la persona participants

MNombre, firma vy cédula del padre/madre/representants legal del menor de edad

DocuSmned by
Geraldine Stephanie Corales Mantilla, 1-1649-0465 @yﬂim Stepuamit. (avales Mawfilla

ARRICHETASCTED

MNombre, firma v cédula de la persona investigadora

MNombre, firma v cédula del testigo

San Jose, 31 de agosto del 2023, 03:00pm

Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante la
huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira una
copia de este documento firmada para su uso personal.

DocuBmned by
Elm {ataliva (avales Mawdilla

Firma de la persona participante:
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Anexo 12. Certificado de firma digital del primer cliente

DocuSign

ikt Chightar
Saphaiie Cofalen
ATTM: Lagal Duapartrial
POy B i
Somitha, W DEN0E
ST cae

P Al 54240 108 32

Liwsiienrt: DhecisSign

Timestamp

Senl Hl-Aug20eE| 141
Fumiar (-Sag-2003 | 1825
R (31-Sag-2003 | 1825
it 011 -Sage- 00 | 940
Sgred 0 -Sap-003 | W2

Sert Fi-fug-30E | 144
Wianaied 31-Alg-20EE | e
Sgred 31-Aug-D00a | T

Timestamps

SR EE | 14
SRy 0 | 1408
S-Aug0E | 1437
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Anexo 13. Consentimiento Informado-Segundo cliente

DocuSign Envelope 1D 320EA3B3-3F30-4FBC-E775-008AS0BCIE42

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracion de Negocios

ENERTNLN
HE P TR FC A

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Elaboracion y aplicacion de un sistema de practicas para obtener ventajas

competitivas en el emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las

ventas dentro del nicho de mercado de la gran area metropolitana de Costa

Rica para el sequndo cuatrimestre del 2023.

Nombre de la persona participante: Kenia Fabiola Miranda Obando

MNombre de la persona investigadora: Geraldine hanie Corales Mantilla

Teléfono y comeo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el
proceso; 8463-1152, stephemi4@amail.com

MNombre de |a persona Tutora del trabajo; Seir Francisco Chacon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Se va a analizar la cadena de valor del emprendimiento Lovely bites CR como base
para la ventaja competitiva. Ademas, de identificar el cuadrante estratégico segin la
matriz de FODA para el emprendimiento Lovely Bites CR. En esta investigacion
participaran fres clientes habituales y la duefia del emprendimiento que debera tener
mds de tres meses de empezar el emprendimiento.

La persona participante debera responder una serie de preguntas relacionadas a la
experencia obtenida, opciones y sugerencias recibidas del emprendimiento Lovely
Bites CR. El tiempo aproximado de esta entrevista es de 15 a 30 minutos, la cual se
realizard por medio de una llamada, en donde se va a grabar el audio de la
conversacion para que la persona investigadora pueda transcribir las respuestas
obtenidas dentro del documento de la tesina. El instrumento de investigacion sera
una enfrevista con preguntas abiertas, en donde la persona investigadora empezara
con una introduccion y posterior a ello se realizaran las preguntas abiertas a la
persona participante.

o Dot uSigned vy

Firma de Ia participante: { brwia Falitla Mirandae Meands
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DocuSign Envelope ID: 320EA3B5-3F 30-4FBC-B775-008A508C3E42

RIESGOS ¥ BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Los riesgos o molestias potenciales de participar en esta investigacion es el fiempo
que se utilizara durante la entrevista. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera,
ofro riesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

La participacion en este estudio beneficiara al emprendimiento Lovely Bites v a su
duefia, ya que podra ver los resultados obtenidos y con base a ello aplicar las
sugerencias que se realicen o tomarlo en cuenta para futuras decisiones.

CARACTER VOLUNTARIO

Esta investigacion es voluntaria y la persona puede negarse a participar o retirarse
en cualquier momento sin ser castigada de ninguna forma por su refiro o falta de
participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La persona investigadora garantizard el estricto manejo vy confidencialidad de l1a
informacidn. La informacion obtenida por las entrevistas v que se va a describiren la
tesina no se va a compartir con terceros bajo ninguna circunstancia, la informacion
solo se va a utilizar con fines académicos y todas las personas entrevistadas van a
fimar un consentimiento informado.

DocuSegned

brwia Falisla Miranda Meande
Firma de la persona participante: SASALETIINTE
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DocuSign Envelope 100 820EAIB3-8F 30-4FBC-B775-008AS0DBCIES2

CONSENTIMIENTO

He lzido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de fiarla. Se
me ha brindado la oporunidad de hacer preguntas v estas han sido contestadas en forma
adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que frata el proyecto, las condiciones de mi
participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en este estudio.

DocuBgned by

Kenia Fabiola Miranda Obando, 8-0111-0432 brwia Fabisla Mivanda Meands

MNombre, firma v cédula de la persona participante

Mombre, firma v cédula del padre/madrarepresentants legal del menor de edad

DucuSmgned by
Geraldine Stephanie Corales Mantilla, 1-1649-0465 P‘J val dive, 1‘“’?"“ anit. (avales Mandilla

MNombre, firma v cédula de la persona investigadora

MNombre, firma v cédula del testigo

San Jose, 31 de agosto del 2023, 03:00pm

Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante la
huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento v recibira una
copia de este documento firmada para su uso personal.

—— DocuBgned by

| Frwia Falisla Mivanda Pleande
Firma de la persona participante: M
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Anexo 15. Consentimiento Informado-Tercer cliente

DocuSign Erresiops |0 B32 1 MES-250 T8 E-S0F F 4830 19580 D

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
LLLset du)
Administracion de Negocdios e

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Elaboracign licacion de un sistema de pricticas para obtener ventaj

competitivas en el emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las
ventas dentro del nicho de mercado de la gran irea metropolitana de Costa

Rica para el segundo cuatrimestre del 2023.

Mombre de la persona participante: Stephanie Castilio Hemera.
Mombre de la persona investigadora: Geralgine Stephanie Corales Mantilla

Teléfono Y COmed para contactar a la persona Inmugamm en caso de dudas durante el
proceso; B453-1152 stephemiS@gmall.com

Mombre de la persona Tulora del trabajo; Seir Francisco Chactn Achl

PROPOSITO DE LA INVESTIGACGION

Se va a analizar la catdena de valor del emprendimienio Lovely bites CR comio base
pama ia ventala competiiiva. Ademas, de ldentificar e cuadrante esiratégico sequn la
matriz de FODA para el emprendimiento Lovely Blites CR. En esta Investigacion
pariiciparan fres cllentes habfuakes y 1a duefia del emprendimiento que deberd tener
mas de tres meses de empezar el emprendimienio.

La persana participante debera responder una sefle oe preguntas relaclonadas a la
experiencla obtenida, opclones y sugensnclas recibidas del emprendimiento Lovely
Bites CR. El tempo aproximado de esta entrevista es de 15 a 30 minutos, 13 cual se
realizara por medio o2 wna lamada, en donde 52 wa a grabar el audio oe i3
CONVErsackin para que |3 persona Investigadora pueda transcriblr 135 respuestas
obtenidas dentro del documenta de (a3 tesina. El instrumentn de Investigacikin sera
una entrevista con preguntas ablertas, en donde la persona Investigadora empezara
con una Infroduccion y posterior a elo se reallzaran las pregunias ablertas a la
persona participante.

S B i

i Castile B

4

Firma de I3 persona participante: —
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DocuSign Erresiops 10 B33 1R 200C G451 E-B0F 1 L4830 19580 PO

RIESGOS ¥ BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Los resgos o molestas polenciales de particlpar en esta Investigacion eg el tempo
que se ulllzara durante la enfrevista. Se deben tomar en cuenta aspectos como &l
riesgo oe la perdida de privacidad, |a Incomodidad o anskedad. De 13 misma manera,
atra riesgo posible conslste en @ perdida de 13 confidencialid ad.

La particlpachin en este estudio beneficlara al emprendimiento Lovely Bites y a su
duefia, ya que podra ver los resultados ootenidos y con base 3 ellp aplicar las
slgerenclas que se realicen o omano en cuenta para futuras declsiones.

CARACTER VOLUNTARIO

Esta Investigacion es volmntaria y |3 persona puede negarse a pariielpar o retirarse
en cuakuler momento sin ser castigada de ninguna foma por su retino o falla de
pariicipacion.

CONFIDENCIALIDAD

La personad Investigadora garantizara & esticio manejp y confidencialidad de 13
Irfarmackin. La Informacion obienida por (35 enfrevistas y que s va a descrolr en la
tesina no se va 3 compartr con tercerss bajo ninguna crcunstancla, @ Infomacién
50i0 52 wa a utllizar con fines académicos y 10Mas las personas entrevistadas van a
firnar un consentmlento nfomada.

aBgwd

Az [ adils Buvie

Fima de la persona paricipants:
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Doouifign Erreslops 10 B33 TESL- 250 CAS 1 E-SCFF 4830 1058 D

CONSENTIMIENTO

He leldo o 52 me ha leko toda 1a Informacion descita en esta fwmula antes de irmara. Se
me ha brindado 3 oporiunldad de hacer preguntas y estas han sko contestadas en forma
adecuada. Porlo tanto, dedaro que entiendo de que trata el proyecto, 1as condiciones oe mi
participacitn y accedo a paricipar como sujeta de Investigackin en este estudia.

— ZmeaBgwdi

Stephania Casilio Hermrera, 1-1251-0809 o s
Steph Bl (adills Ko

Mombre, firma y c2dwa de |a persona particlpants

Homibre, ma § C20Ula 08l padre) madre/TEgrEsentantes IEqal el menor 02 edad

— Twa Sy

@eralgine Stphanie Corales Mantlla, 1-1643-0465 | Euralding. Sheha (awalet Mavlls

Mombre, firma y c2duld de la persona nvestigadora

Hombre, ma y ceduia del testgo

San Jose, & de sepiembre del 2023, 04:30pm

Lugar, fecha y hara

Este documento debe de ser sutonzado en todss las hojas medlants l1a firma o medlants la
huslla digital, de 3 parsona que sara pardcipants o de su represantants legal

La persona participants HO parderd ningun derecho por firmar este documento y reciblra una
copia de aats documents Nirmada para U ugo parecnal.

— Socn Bgrad m

s [asvle Borrie

i

Fima de I3 persona paricipante: —
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Anexo 16. Certificado de firma digital del tercer cliente

Certificate Of Completion
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Document Type:

Legal va:
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Source Envelops:
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Security Lewel: Emall, Account Authentication
{Mone)
Signature Adophion: Pre-seiected Style
UEing IP Address: 54 240.183.39

Electronic Record and Slgnature Discloaurs:
Mot Offered via DocuSign

51E'FI|'|3I'I|E Casilio Harrera ~— Dozeligrad by

5Castiin @005a5E50085.C0Mm Sl!'r.f{wuul, Cachils fromees
Security Lewal: Emall, Account Authentication s

[Mone)
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Editor Delivery Events Status
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Anexo 17. Carta de aprobacion del Tutor/de la Tutora

CARTA DEL TUTOR
San José, 24 de noviembre de 2023

Destinatario
Carrera
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior:

La estudiante Geraldine Stephanie Corales Mantilla, cédula de identidad nimero 1-1649-0465,
me ha presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado
Elaboracién y aplicacion de un sistema de prdcticas para obtener ventajas competitivas
en el emprendimiento Lovely Bites, buscando el aumento de las ventas dentro del nicho
de mercado de la gran drea metropolitana de Costa Rica para el segundo cuatrimestre
del 2023.. el cual ha elaborado para optar por el grado académico de Bachillerato en administracion
de empresas.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria v he evaluado los aspectos relativos a la elaboracidn del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obliene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA, 0% | 10

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% | 15

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% |30
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 0% | 20

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 20
TOTAL o5

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Firmado digitalmente

SEIR FRANCISCO _ con rmanceco
Atentamente,  yacon ACHI  CHscoN ACH FRMA

Fecha 2023.11.24
[FIRMA) 711039 -060F

Nombre Seir Chacén Achi
Cédula identidad N 108480930
Carné Colegio Profesional N 38245
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Anexo 18. Carta de aprobacion del Lector/de la Lectora

CARTA DE LECTOR

T de diciembre de 2023

Sefiores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante Geraldine Stephanie Corales Mantilla, cedula de identidad
0116490465 me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo
de investigacion denominado “Elaboracion y aplicacion de un sistema de
practicas para cbtener ventajas competitivas en el emprendimiento Lovely
Bites, buscando el aumento de las ventas dentro del nicho de mercado de la
gran area metropolitana de Costa Rica para el segundo cuatrimestre del
2023", el cual ha elaborado para obtener su grado de Bachillerato en

Administracion de Negocios.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y oniginalidad de las recomendaciones, en
téerminos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las

modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la

defensa publica.

Atentaments,
LUIS ALBERTO _ -
- Firmado digitalments por LUIS
VARGAS ZUNIGA ALBERTO VARGAS ZURIGA (FIRMA)
Fecha: 2023.12.07 18:56:16 0600
(FIRMA) -
Lic. Luis Vargas Zuiiga.
Cédula de identidad 0107090057
Nimero camé Colegio Profesional, CPCECR # 33896



Anexo 19. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Zan Jozé, 24 de noviembre de 2023,

Sefioras v safores
Cantro de Informacion Tecnolésico (CERIT)

Univerzidad Hispancamaricana

Estimadas parsonas:

El suzerited Lz suzerita, Geraldine Stephanie Corales Mantilla, con nimero de identificacion 1-1845-
(463, autor(z) del trabaje de graduacion titwlado “Flaboracion y aplicacidn de un sistema de
practicaz para obtener ventajaz competitivaz en el emprendimiente Lovely Bitez, buzcando &l
aumento de laz ventas dentro dal nicho de mereado de la pran area metropolitana de Costa Rica
para &l sepundo cuatrimestre del 2023, presemtado v aprobado en el afio 2023 como requusito para
optar por el titule de Bachillerate an Admimistracion de negocios; 31 autenzo al Centro de Informacicn
Teonclogico (CEMIT) para gque con fines acadamicos, muestre 2 la commomidad omversitana la
produccion intelactual confenida an este docummento.

Die confonmidad con lo establecido an la Lew sobre Derechos de Autor v Derachos Conexos N™ 6683,
Aszzmblea Legizlativa de la Republica de Costa Bica, anexo los témminos da 1z licencia general para
publicacion da obraz en el rapositorio institeeional.

Cordiabmente,

B>— |

M
Geraldme Stephanis Corales hamlla

Cadula 1-1649-0465
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ANEXO1
LICENCIA Y AUTORIZACION DEL AUTOR/DE LA AUTORA
PARAPUBLICAR Y FERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términoz de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio institucional

Come titular dal derecho de autor, confiero al Cantro de Informacion Tecnologico (CENIT) una licencia
ne exclusiva, limatada v grahurta sobre 12 obra que =2 intesrara an el Bepostorio Institecional, que =2 ajusta
a las simuentes caracterishezs:

a) Estara vigente a partir da la facha de mehision an el repositono, al autor podra dar por tennmada la
licencia solictandelo a la Universidad por azerito.

b) Auntoriza al Cenfro de Informaciom Tecnologieo (CENIT) 2 publicar 1a obra en dizital, los newanos
puedan consultar 2] contemdo de su Trabajo Fmal de Graduzcicn en la pasma Web de [z Biblictaca Dhizital
de la Universidad Hizpanoamencana

c) El autor'La autora acepta que |z aufonzacion se hace a titulo graturte, por lo tanto, renumeia a recibar
beneficio alzmmo por la publicacion, distribucion, cormmicacion peblica v cwalguier ofro wzo que =2 haga
en los términos de la presente licencia ¥ de la licencia de uso con que == publica.

d) El autor’Lz autora manifiesta que s2 trata de= una obra onginal sobre la que tiene los derechos que
autorizan, v que ez él'zlla quien asumen total responzabilidad por 2l contenide de zu obra antz &l Centro da
Informacidn Tecnologico (CEMNIT) v ante tercercs. En fodo caso el Centro de Informacicn Tecnclogico
(CEMIT) =2 compromete a indicar siempre la autoria mehrvendo el nombre de la persona autora v 1z fecha
de publicacion.

2} Aufonzo al Centro de Informacion Tecnolosica (CENIT) para incluir 1a obra en los indices v buscadores
que estimen necesarios para promover su difusion.

£) Acepto que el Centro de Informacidn Tecnologico (CENIT) pueda comrvartir el decumento 2 cuzloguier
medio o formato para propositos de preservacion digital,

£} Autorizo que la obra sea pussta a disposicion de la commmidad umiversitana en los términos autorizados
en los hterales amferiores. bajo los lmutes defimides por la Unmversidad en laz “Condiciones de uso da
estrieto cumplizmento™ da los recursos puklicados en Eepositorio Instrhueional,

5l EL DOCUMMENTO SE BASA EN UN TEABATD QUE HA S5ID0 PATEOCIMNADOD O APOQY AT
POE UKA AGENCIA O UNA OFRGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTED DE
INFORRLACION TECHOLOGICO (CEMIT), EL AUTORTA AUTOEA GARANTIZA (JUE SE HA
CUNMPLIDG COM LOS DEFECHOS Y OBLIGACIONES EEQUERIDOS POE EL RESFECTIVO
COWNTEATO O ACUEEDO.



